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ใหค้  าแนะน าแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ตลอดจนดูแลเอาใจใส่ตลอดระยะเวลาการศึกษาวจิยั  และ 
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 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ วิเคราะห์ความพึงพอใจของลกูคา้ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ และเพ่ือพฒันาและรักษาฐานลกูคา้ของบริษทั ABC เพ่ือน ามาเป็นแนวทาง การปรับปรุง
คุณภาพและวางแผนการด าเนินธุรกิจของ บริษทั ABC เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพโดยวิธีการสมัภาษณ์เชิงลึก 
(In-depth interview) ท าการสมัภาษณ์เก่ียวกบัความคิดเห็นของลกูคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน การใช้
บริการของบริษทั ABC ในดา้นของคุณภาพการบริการ และดา้นการ วิเคราะห์ความพึงพอใจ คุณค่าและ
การรักษาลกูคา้ ผลการศึกษาพบวา่ 
 1.  ดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่ 1) ดา้นบริการท่ี
ใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรมควรมีการใหบ้ริการท่ีดี และมีการผลิตผลลพัธ์ช้ินงานท่ีมีความสมบูรณ์  
เป็นรูปธรรมท่ีชดัเจน 2) ดา้นบริการท่ีไวใ้จได ้ถกูตอ้งแม่นย  า ควรมีการใหบ้ริการท่ีไวว้างใจได ้ 
มีความน่าเช่ือถือ ใหบ้ริการถกูตอ้งแม่นย  าตรงตามสญัญาและด าเนินงานไดต้ามระยะเวลาท่ีก าหนด  
3) ดา้นความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ การใหบ้ริการควรมีความมุ่งมัน่ เตม็ใจในการบริการ  
4) ดา้นใหบ้ริการดว้ยความรู้ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลกูคา้ควรมีบุคลากรท่ีใหบ้ริการท่ีมี
ความรู้ ความช านาญในงาน และสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลกูคา้ได  ้5) ดา้นใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่
ลกูคา้ พนกังาน ใหค้วามส าคญักบัลกูคา้รายบุคคล ควรมีการใหบ้ริการท่ีใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ และ
ใหค้วามส าคญักบัลกูคา้เป็นรายบุคคล    
  2.  ดา้นการวิเคราะห์ความพึงพอใจ คุณค่า และการรักษาลกูคา้ ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ
หลกั ไดแ้ก่ 1) คุณค่าเพ่ือลกูคา้ควรมีการสร้างคุณค่าดว้ยงานท่ีมีคุณภาพ และรักษาเวลาในการส่งมอบงาน
ได ้2) ลกัษณะธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จควรรักษาระดบัการท างานใหไ้ดม้าตรฐาน สามารถปฏิบติัตาม
แผนงานท่ีลกูคา้ก าหนดเสมอ 3) การส่งมอบคุณค่าเพ่ือลกูคา้และความพึงพอใจควรมีการใหบ้ริการท่ีสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ 4) การดึงดูดและการรักษาลกูคา้ ควรมีการรักษาเวลาในการท างาน และขอ้
ระเบียบตามขอ้ก าหนดในแต่ละงานท่ีไดรั้บผิดชอบอยา่งเคร่งครัด โดยไม่มีขอ้บกพร่อง และบุคลากรตอ้ง
มีความช านาญในการท างาน มีการพฒันาบุคลากรอยา่งสม ่าเสมอ และติดตามผลงานของผูใ้หบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง ทีมงานควรมีความยืดหยุน่ รวมถึงตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ และรักษาคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ 
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 The objectives of this research were to analyze customer satisfaction towards service 
quality and to develop and maintain customer retention of the ABC Company for using the results 
as guidelines for improving quality and preparing a business plan of the ABC Company. This 
qualitative study used in-depth interviews with customers who had experienced the ABC 
Company’s service by asking about service quality and customer satisfaction, value, and retention 
in their point of view. The results of the study were as follows: 
 1.  Five quality factors for customer service consisted of: 1) tangibles that provide the 
customers with perfect physical evidence, 2) reliability that shows accuracy and consistency, 3) 
responsiveness that presents a service person’s readiness, 4) assurance that reveals skills of the 
customer service, and 5) empathy that gives priority to each customer. 
 2.   Four factors of customer satisfaction, value, and retention consisted of: 1) value 
which comes from effective product and consistent delivery, 2) performance standard that helps 
the company succeed in business, 3) customer value and satisfaction that provide the customer 
with satisfactory service, 4) customer attraction and retention that present on-time performance 
and accuracy of responsible works, people who are developed to be skilled, effective, and flexible 
for the reliability and quality perceived by the customer. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 บริษทั ABC  เกิดจากการรวมตวักนั ของวศิวกรและทีมงานช่าง ผูช้  านาญงาน 
ดา้นงานบริการ การติดตั้งเคร่ืองจกัร ซ่อมบ ารุงและงานช่าง อ่ืน ๆ มากวา่ 10 ปี ผูว้จิยัจึงมี 
ความสนใจที่จะท าการวจิยัเร่ือง การวเิคราะห์คุณภาพการบริการความพงึพอใจเพือ่พฒัศกัยภาพ  
และรักษาฐานลูกคา้กรณีศึกษา บริษทั ABC 
 บริษทั ABC เป็นบริษทั ที่ด  าเนินกิจการเก่ียวขอ้งกบังานอุตสาหกรรม ซ่ึงเร่ิมตน้มาจาก 
บริษทัแม่ที่ท  าธุรกิจประเภทเดียวกนั คือ งานเช่ือมโครงสร้าง งานเช่ือมตามแบบของผูว้า่จา้ง  
ซ่ึงผูศึ้กษาเคา้โครงวทิยานิพนธเ์ล่มน้ี ก็ไดเ้ป็นวศิวกรของบริษทัดงักล่าว และก็ไดท้  าการแตกสาขา
ของบริษทัออกมา เป็นธุรกิจของตวัเองแต่เพิม่ลกัษณะของธุกิจออกมาอีก เช่น งานบริการซ่อม
บ ารุงรักษาเคร่ือง งานติดตั้งเคร่ืองจกัรโรงงาน งาน Fabrication (การสร้าง การประกอบ หรือการ
แปรรูปวสัดุใหเ้ป็นช้ินส่วน หรือผลิตภณัฑ ์เพือ่น าไปประกอบหรือติดตั้ง) งาน Utility (งานระบบ
ไฟฟ้าเคร่ืองจกัร งานระบบลม งานระบบน ้ า) เพือ่จ่ายใหก้บัเคร่ืองจกัรที่เราติดตั้ง 
 สาเหตุที่ตอ้งท าใหค้รอบคลุมจนถึงเคร่ืองจกัรใหส้ามารถใชง้านได ้เพราะปัจจุบนัน้ี มี
คู่แข่งงานประเภทงานบริการอยา่งน้ีมากขึ้น มีทั้งบริษทัยกัษใ์หญ่ ทั้งใน จีน ญี่ปุ่ น อเมริกา ยโุรป 
ฯลฯ และบริษทัเล็ก ๆ ที่วศิวกร ของบริษทัเหล่านั้น ออกมาเพือ่ที่จะท าธุรกิจของตวัเอง  
 โดยศึกษาถึงความแตกต่างของความตอ้งการของลูกคา้ในอุตสาหกรรม ต่าง ๆ ซ่ึงผลที่
ไดจ้ากการวจิยัที่ไดจ้ะเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารหรือผูป้ระกอบการ โดยสามารถน าผลการวจิยัที่ได้
ไปก าหนดกลยทุธท์างการตลาดใหต้รงตามความพงึพอใจของลูกคา้ สอดคลอ้งกบัพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค และสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกที่เกิดขึ้นในปัจจุบนั ทั้งน้ีเพือ่เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ รวมทั้งน าขอ้มูลดงักล่าวมาปรับปรุงและพฒันางานบริการ และการ
ด าเนินงานภายในองคก์รเพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค อีกทั้งเพือ่ใชใ้นการรักษา
กลุ่มลูกคา้ที่มีอยูเ่ดิมไว ้และการหาลูกคา้ใหม่ เพือ่สร้างโอกาสในการขายงานบริการ และสร้างก าไร
จากการเพิม่ขึ้นของลูกคา้ ส่งผลใหบ้ริษทัมีก าไรอยา่งย ัง่ยนื โดยการศึกษาสภาพตลาดอยา่งแทจ้ริง 
เพือ่ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ใหเ้กิดความพงึพอใจสูงสุด และเพือ่พฒันา
ศกัยภาพขององคก์รต่อไป 
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 อุตสาหกรรมหลกัที่ บริษทั ABC ที่เขา้ไปสมัผสั ร้อยละ 80 เป็นอุตสาหกรรมเก่ียวขอ้ง
กบัอุตสาหกรรมยานยนต ์
 ขณะที่แนวโนม้การขยายตวัทางเศรษฐกิจ หรือ จีดีพ ีภาคอุตสาหกรรมในปี พ.ศ.2559 
คาดการณ์วา่จะปรับตวัดีขึ้นขยายตวัไดท้ี่ร้อยละ 1.5-2.5 และดชันีผลผลิตอุตสาหกรรม หรือ MPI 
คาดวา่จะเติบโตเพิม่ขึ้นอยูท่ี่ร้อยละ 2-3 เช่นเดียวกบัอตัราการใชก้ าลงัการผลิต (Cap U) จะอยูท่ี่
ระดบั 70 ได ้จากค่าเฉล่ียในปีน้ีที่อยูร่ะดบั 64 ซ่ึงเป็นผลจากการลงทุนโครงสร้างพื้นฐานของภาครัฐ
เร่ิมเห็นผลชดัเจน และมาตรการกระตุน้เศรษฐกิจที่ช่วยใหก้ าลงัซ้ือภายในประเทศฟ้ืนตวัขึ้น และ
หากสถานการณ์ภยัแลง้ไม่วกิฤติเช่นปีน้ี ประกอบกบัราคาน ้ ามนัยงัทรงตวัอยูใ่นระดบัต ่า จะเป็นอีก
หน่ึงปัจจยับวกที่เสริมใหก้ารลงทุนมากอุตสาหกรรมปรับตวัดีขึ้น โดยการค านวณดงักล่าวอยูใ่น
ฐานอตัราแลกเปล่ียนที่ 37-38 บาทต่อดอลลาร์สหรัฐฯ และราคาน ้ ามนัดิบอยูท่ี่ 40-50 เหรียญ
สหรัฐฯ ต่อบาร์เรล 
 ส่วนอุตสาหกรรมเด่นในปี พ.ศ. 2559 ไดแ้ก่ อุตสาหกรรมยานยนต ์ที่จะมียอดการผลิต
อยูท่ี่ 2.15 ลา้นคนั เพิม่ขึ้นร้อยละ 10.26 โดยเป็นการผลิตเพือ่ส่งออก 1.25 ลา้นคนั และเพือ่จ  าหน่าย
ในประเทศ 9 แสนคนั อุตสาหกรรมไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ อุตสาหกรรมเหล็กและเหล็กกลา้ 
อุตสาหกรรมส่ิงทอและเคร่ืองนุ่งห่ม และอุตสาหกรรมเซรามิก (นายวรีศกัด์ิ ศุภประเสริฐ  
รองผูอ้  านวยการส านกังานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม หรือ สศอ). ข่าวเศรฐกิจ สถานภาพอุตสาหกรรม
ยานยนตแ์ละช้ินส่วนยานยนต ์
 อุตสาหกรรมยานยนตแ์ละช้ินส่วนยานยนตเ์ป็นอุตสาหกรรมที่มีความส าคญัต่อเศรษฐกิจ
ของประเทศ สามารถน าเขา้เงินตราต่างประเทศไดเ้ป็นจ านวนมาก และสร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจ
ใหก้บัประเทศไดอ้ยา่งมหาศาล อุตสาหกรรมยานยนตแ์ละช้ินส่วนยานยนตเ์ก่ียวขอ้งกบั
อุตสาหกรรมอีกหลายประเภท 1) ดงัน้ี 
  อุตสาหกรรมตน้น ้ า ไดแ้ก่ การวจิยัและพฒันารถยนตแ์ละช้ินส่วน การออกแบบ และ
ผลิต ผลิตภณัฑ ์และการผลิตช้ินส่วนขั้นพื้นฐาน เช่น น็อต เป็นตน้ อุตสาหกรรมพลาสติก 
อุตสาหกรรมเคร่ืองหนงั อุตสาหกรรมเหล็ก อุตสาหกรรมไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ ฯลฯ 
 อุตสาหกรรมยานยนตแ์ละช้ินส่วนยานยนตไ์ทย โครงสร้างของผูป้ระกอบการ
อุตสาหกรรมยานยนต ์ ประกอบดว้ยผูป้ระกอบการ 2 กลุ่มใหญ่ คือ 

 1.  กลุ่มกิจกรรมหลกั (Core activities) ซ่ึงเป็นกลุ่มอุตสาหกรรมปลายน ้ า ไดแ้ก่ ผู ้
ประกอบยานยนตแ์ละผูผ้ลิตช้ินส่วนยานยนต ์ซ่ึงผูป้ระกอบการยานยนต ์ประกอบดว้ย กลุ่มผู ้
ประกอบรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล กลุ่มผูป้ระกอบรถจกัรยานยนต ์และผูผ้ลิตรถยนตเ์พือ่การพาณิชย ์
เป็นตน้ ที่ส่วนใหญ่เป็นบริษทัต่างชาติ และบริษทัที่ร่วมทุนกบัต่างชาติ ซ่ึงกลุ่มน้ีจะเป็นกลุ่มที่
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ส าคญัในการก าหนดบทบาททิศทางในการผลิตของผูผ้ลิตช้ินส่วนยานยนตท์ั้งหมดของไทย โดย
จ าแนกผูผ้ลิตช้ินส่วนยานยนต ์ตามล าดบัชั้นของโครงสร้างการผลิตได ้ดงัน้ี 

  1.1  ผูผ้ลิตช้ินส่วนล าดบัที่ 1 (First tier, tier I) คือ ผูจ้ดัหาหรือผูผ้ลิตช้ินส่วนประเภท
อุปกรณ์และจดัส่งใหแ้ก่โรงงานประกอบยานยนตโ์ดยตรง เช่น เคร่ืองยนต ์เบรก ลอ้รถยนต ์ระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ เป็นผูรั้บจา้งผลิตช้ินส่วน ซ่ึงตอ้งมีความสามารถทางเทคโนโลยกีารผลิต
ช้ินส่วนที่ไดม้าตรฐานตามที่ผูป้ระกอบรถยนตก์ าหนด 
   1.2  ผูผ้ลิตช้ินส่วนล าดบัที่ 2 (Second tier, tier II) คือ ผูจ้ดัหาหรือผูผ้ลิตช้ินส่วนยอ่ย 
(Individual part) เพือ่จดัส่งใหแ้ก่ผูผ้ลิตช้ินส่วนล าดบัที่ 1 เช่น ผลิตภณัฑเ์คร่ืองจกัรกลและ 
โลหะการ พลาสติก ยาง เหล็ก อิเล็กทรอนิกส์ แกว้ และกระจก เป็นตน้ ซ่ึงอาจไดรั้บการถ่ายทอด
เทคโนโลยจีากผูผ้ลิตช้ินส่วนในล าดบัที่ 1 
   1.3  ผูผ้ลิตช้ินส่วนล าดบัที่ 3 (Third tier, tier III) คือ ผูจ้ดัหาและผูผ้ลิตวตัถุดิบเพือ่
จดัส่งใหแ้ก่ผูจ้ดัหาวตัถุดิบในล าดบัที่ 1 และ 2 
  2.  กลุ่มกิจกรรมสนบัสนุน (Support activities) ประกอบดว้ย กลุ่มอุตสาหกรรมตน้น ้ า 
กลุ่มอุตสาหกรรมบริการ และกลุ่มนโยบายและสนบัสนุน โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

  2.1  กลุ่มอุตสาหกรรมตน้น ้ า (Upstream industrial) เป็นกลุ่มผูผ้ลิตวตัถุดิบ เช่น เหล็ก 
กระจก หนงั พลาสติก เป็นตน้ โดยมีการผลิตตามความตอ้งการของผูผ้ลิตช้ินส่วนทั้งในดา้น
ปริมาณ มาตรฐานและคุณภาพ นอกจากน้ียงัมีกลุ่มของผูผ้ลิตเคร่ืองจกัรกล (Machine) แม่พมิพ ์
(Mould) อุปกรณ์ยดึจบัช้ินงาน (Jig and fixture) และเคร่ืองมือ (Tooling) ต่าง ๆ 
   2.2  กลุ่มอุตสาหกรรมบริการ (Service industrial) เช่น ผูใ้หบ้ริการกระจายสินคา้ 
บริการดา้นการเงิน การตรวจสอบและทดสอบบริการดา้นการประกนัภยั เป็นตน้ 
   2.3  กลุ่มนโยบายและองคก์รสนบัสนุน ประกอบดว้ย 3 กลุ่มยอ่ย ไดแ้ก่  
              2.3.1  กลุ่มภาครัฐ ท าหนา้ที่ในการวางแผนและก าหนดนโยบายระดบัชาติ เช่น 
กระทรวงอุตสาหกรรม กระทรวงพาณิชย ์กระทรวงวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีเป็นตน้  
    2.3.2  กลุ่มสถาบนัยานยนตแ์ละสมาคมผูป้ระกอบการที่มีบทบาทส าคญัในการ
สร้างความร่วมมือระหวา่งภาครัฐและภาคเอกชน และระหวา่งเอกชนดว้ยกนัเอง เช่น สถาบนัยาน
ยนต ์สมาคมอุตสาหกรรมยานยนตไ์ทย สมาคมผูผ้ลิตช้ินส่วนยานยนตไ์ทย เป็นตน้ 
    2.3.3  กลุ่มสถาบนัการศึกษา สถาบนัเทคนิคและสถาบนัวจิยัต่าง ๆ เช่น ส านกังาน
พฒันาวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยแีห่งชาติ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้ สถาบนัเพิม่
ผลผลิตแห่งชาติ เป็นตน้ 
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ภาพที่ 1-1  เครือข่ายอุตสาหกรรมยานยนต ์(พชัราภรณ์ เนียมมณี และวลยัลกัษณ์ อตัรธีรวงศ์, 2556) 
 
  อุตสาหกรรมกลางน ้ า ไดแ้ก่ การผลิตช้ินส่วนยอ่ยหรือระบบยอ่ย การผลิตช้ินส่วนระบบ
หลกัเพือ่ป้อนโรงงานประกอบรถยนต ์และการประกอบรถยนต ์ซ่ึงแบ่งยอ่ยเป็นการประกอบ
รถจกัรยานยนต ์การประกอบรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล และการประกอบรถยนตเ์พือ่การพาณิชย ์
 อุตสาหกรรมปลายน ้ า ไดแ้ก่ การจ าหน่าย (คา้ปลีก) และส่งออก ทั้งในประเทศและ
ส่งออกไปยงัต่างประเทศ และเป็นอุตสาหกรรมที่ตอ้งการการลงทุนมูลค่าสูง และก่อใหเ้กิดการจา้ง
งานจ านวนมาก 
 

วตัถุประสงค์ในการวจิยั 
 1.  เพือ่วเิคราะห์ความพงึพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพและบริการของบริษทั ABC 
 2.  เพือ่พฒันาและรักษาฐานลูกคา้ของบริษทั ABC 
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กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 
 
 
 
ผูใ้หข้อ้มูล             
 

        
 
 
 
  
 
 

 
 
Old paradiam 
     
New paradiam 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1-2   กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกค้า  
1.  คุณค่าเพ่ือลูกคา้ 
2.  ลกัษณะธุรกจิท่ีประสบความส าเร็จ 
3.  การส่งมอบคุณค่า เพ่ือลูกคา้และความพึงพอใจ 
4.  การดึงดูดและการรักษาลูกคา้ 

  

จัดช้ือ 

ผู้บริหาร 
 

วิศวกร 

คุณภาพการให้บริการ  
1. บริการท่ีใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม (Tangibles) 
2. บริการท่ีไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นย  า (Reliability) 
3. ความมุ่งมัน่เต็มใจในการใหบ้ริการ (Responsiveness) 
4. ใหบ้ริการดว้ยความรู้ความช านาญ  
  และสร้างความเช่ือมัน่แกลู่กคา้ (Assurance) 
5. ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้พนกังานใหค้วามส าคญั
กบัลูกคา้รายบุคคล (Empathy) 

แนวการพฒันาศักยภาพการให้บริการและการรักษาฐานลกูค้า  
 

การพฒันาศักยภาพการให้บริการและการรักษาฐานลกูค้ารูปแบบใหม่ 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิยั 
 1.  ทราบถึงคุณภาพและการใหบ้ริการ เพือ่ใชใ้นการขายสินคา้ และการบริการกรณีศึกษา
บริษทั ABC 
 2.  ทราบถึงระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ และการรักษาลูกคา้เพือ่ใชใ้นการพฒันา 
ในดา้นของงานบริการ กรณีศึกษา บริษทั ABC 
 3.  น าไปใชแ้นวทางการปรับปรุงแนวทางการขายสินคา้และงานบริการ เพือ่ให้
ตอบสนองความพงึพอใจ สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูช้ื้อ และการพฒันากลยทุธก์ารใชส่้วนผสม 
ทางการตลาด ใหส้ามารถกระตุน้จูงใจใหลู้กคา้ตดัสินใจเลือกช้ือสินคา้และการบริการ ของบริษทั 
ABC 

 

ขอบเขตของการวจิยั 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา การวจิยัคร้ังน้ีศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัในการพฒันาการขายสินคา้และ
บริการ ดงัน้ี 
  1.1  คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
    1.1.1  บริการที่ใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม (Tangibles) 
    1.1.2  บริการที่ไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นย  า (Reliability) 
     1.1.3  ความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ (Responsiveness) 
   1.1.4  ใหบ้ริการดว้ยความรู้ความช านาญ  และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ 
(Assurance) 
   1.1.5  ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้พนกังานใหค้วามส าคญักบัลูกคา้
รายบุคคล (Empathy) 
  1.2  การวเิคราะห์พงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ ประกอบดว้ย 
   1.2.1  คุณค่าเพือ่ลูกคา้ 
   1.2.2  ลกัษณะธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ 
   1.2.3  การส่งมอบคุณค่าเพือ่ลูกคา้และความพงึพอใจ 
   1.2.4  การดึงดูดและการรักษาลูกคา้  
 2.  ขอบเขตดา้นประชากร  
  2.1  ประชากรที่ศึกษา คือ ผูซ้ื้อสินคา้และบริการของ ABC ซ่ึงมีพนกังานทั้งหมด
ประมาณ  20,000 คน จากกลุ่มอุตสาหกรรม ที่ทางบริษทั ABC ไดเ้ขา้ไปใหบ้ริการ 
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  2.2  กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวจิยั ผูว้จิยัใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง 
โดยเลือกตามความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์การท างานของกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีผูว้จิยั
ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการสมัภาษณ์ ดงัน้ี เจา้ของกิจการ (บริษทัขนาดเล็ก) จ านวน 2 คน 
ผูจ้ดัการฝ่ายจดัซ้ือ (บริษทัขนาดกลาง) จ านวน 3 คน และวศิวกรของบริษทัที่มีอ  านาจตดัสินใจ
(บริษทัขนาดใหญ่) จ านวน 14 คน รวมตวัอยา่งทั้งส้ิน จ  านวน 19 คน ซ่ึงบุคคลเหล่าน้ีเป็นผูท้ี่มี
ความรู้ ความสามารถ และเป็นลูกคา้ หรือท างานดา้นการซ้ือและใชบ้ริการ มากกวา่ 5 ปี จึงท าให้
สามารถตอบค าถามไดอ้ยา่งชดัเจน และเขา้ใจถึงการตอบขอ้สมัภาษณ์ ตามความคิดเห็นและ
แนวทางที่เก่ียวกบัการพฒันาการขายสินคา้และบริการ 
 

ข้อจ ากดัของการวจิยั 
 1.  กลุ่มประชากรที่ไม่สามารถเก็บผลการวจิยัไดท้ั้งหมด อนัมีสาเหตุมาจากขอ้จ ากดั  
ดา้นเวลา ทุนในการวจิยั ความไม่สะดวก และไม่พร้อมในการรวบรวมรายช่ือ เพือ่ใหเ้ขา้ถึงกลุ่ม
ตวัอยา่ง 
 2.  ผูว้จิยัไม่สามารถเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งไดท้ั้งหมด เน่ืองจากการระยะเวลาที่มีอยู่
อยา่งจ ากดั และการปฏิเสธใหค้วามร่วมมือของกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีขอ้มูลบางอยา่งผูใ้หส้มัภาษณ์ 
อาจเกิดความล าบากใจในการเปิดเผยขอ้มูลใหท้ราบได ้
 3.  ความไม่สะดวกในการสุ่มตวัอยา่ง โดยอาศยัทฤษฎีความน่าจะเป็นท าใหต้อ้งใช ้
การสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวกจึงอาจเกิดการอคติ (Bias) 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ (Customer perceived value) หมายถึง ความแตกต่างระหวา่ง
ผลประโยชน์ที่ลูกคา้ไดรั้บ  กบัส่ิงที่ลูกคา้ตอ้งจ่าย ในกระบวนการแลกเปล่ียน ผลประโยชน์ที่ลูกคา้
ไดรั้บประกอบไปดว้ย ผลประโยชน์ที่เกิดจากคุณสมบติัของผลิตภณัฑท์ี่ตรงต่อความตอ้งการใน
การสัง่ผลิตโลหะของลูกคา้ ผลประโยชน์จากการใหบ้ริการ (Service value) คือความรวดเร็วในการ
ส่งมอบงาน และการรับประกนัคุณภาพหลงัการขายที่ลูกคา้ไดรั้บจาการซ้ือหรือใชบ้ริการ กบั 
บริษทั ABC จ  ากดั ทั้งน้ีบริษทัฯ ยนิดี รับฟังค  าช้ีแนะ เพือ่น ามาใชใ้นการพฒันา ปรับปรุงแกไ้ข เพือ่
ความเตม็ใจ และยนิดีในการใหบ้ริการ เตม็ความรู้ความสามารถในการแนะน าสินคา้ใหก้บัลูกคา้
เป็นอยา่งดี  
 ลักษณะธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ (High-performance business) หมายถึง คุณลกัษณะ
ของธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ 4 ดา้นไดแ้ก่ ผูมี้ส่วนไดเ้สียกบัธุรกิจ (Stakeholders) กระบวนการ 
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(Processes) ทรัพยากร (Resources) และองคก์ร (Organization) โดยศึกษาขอ้บกพร่องที่ท  าใหเ้กิด
ปัญหาต่อการสร้างหรือเพิม่คุณค่าลูกคา้ เพือ่น ามาปรับปรุงใชก้บับริษทัเพือ่ใหลู้กคา้เกิดความพงึ
พอใจสูงสุด 
 การส่งมอบคุณค่าเพื่อลูกค้าและความพึงพอใจ (Delivering customer value and 
satisfaction)  หมายถึง การส่งมอบคุณค่าตามที่บริษทัไดก้ าหนดไวใ้นรายละเอียดที่ไดท้  าสญัญาไว ้
ไม่วา่จะเป็นคุณภาพของผลิตภณัฑท์ี่ตรงตามความตอ้งการ การบริการที่รวดเร็วแม่นย  า การ
รับประกนัคุณภาพหลงัการขาย ช่องทางจดัจ าหน่าย กระบวนการขาย พนกังานที่พร้อมใหบ้ริการ 
จนกลายเป็นวฒันธรรมของบริษทั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ รวมไปถึงการท าใหลู้กคา้มีประสบการณ์ที่
ประทบัใจกบับริษทัอยา่งคงเสน้คงวาทุกคร้ัง ซ่ึงพนกังานทุกคน ทุกฝ่ายในองคก์รยนิดีปฏิบติัหนา้ที่
ในการช่วยกนัสร้างผลิตภณัฑแ์ละบริการที่สามารถตอบสนองความตอ้งการ ของกลุ่มลูกคา้ได ้
 การดึงดูด และการรักษาลูกค้า (Attracting and retaining customers) หมายถึง การ
สร้าง และรักษาความสมัพนัธอ์ยา่งต่อเน่ืองในระยะเวลายาวนานกบักลุ่มลูกคา้ เพือ่ที่จะท าใหลู้กคา้
เกิดความพอใจ และความจงรักภกัดีอยูก่บับริษทัใหน้านที่สุด จนกวา่บริษทัหรือลูกคา้จะสูญไป 
และลดตน้ทุนการแสวงหาลูกคา้รายใหม่ โดยมีวธีิการ ดงัน้ี 1) การสร้างความสมัพนัธ ์2) การรักษา
ความสมัพนัธ ์3) การขยายความสมัพนัธ ์และ 4) การแพร่ความสมัพนัธ ์
 กระบวนการตัดสินใจซ้ือ (The buying decision process) หมายถึง กิจกรรมที่ลูกคา้ของ
บริษทัไดเ้ขา้ไปมีส่วนเก่ียวขอ้ง ตั้งแต่การเร่ิมคิด เสาะแสวงหา การเลือก การซ้ือ การใช ้การ
ประเมินผล และการก าจดัผลิตภณัฑโ์ลหะ และการบริการหลงัการขาย เพือ่สนองความตอ้งการและ
ความปรารถนา ใหแ้ก่ลูกคา้ 
 การแข่งขันทางการตลาด (Competitive forces) หมายถึง การวเิคราะห์อุตสาหกรรมหรือ
สภาพการแข่งขนัของธุรกิจโลหะโดยรวม เพือ่วเิคราะห์คู่แข่งแต่ละราย ศึกษาวา่คู่แข่งขนัคือใคร 
รูปแบบของการแข่งขนัไม่ไดจ้  ากดัเฉพาะคู่แข่งทางตรง โดยพจิารณาถึงคู่แข่งทางออ้ม รวมทั้งคู่
แข่งขนัรายใหม่ เป็นส่วนที่บริษทัตอ้งสนใจ ตอ้งวเิคราะห์คู่แข่งแต่ละรายดา้นกลยทุธ ์วตัถุประสงค์
การด าเนินธุรกิจ จุดเด่น จุดดอ้ย และแบบแผนของการโตต้อบคู่แข่งทางธุรกิจ เม่ือธุรกิจวเิคราะห์
คู่แข่งและพร้อมที่จะก าหนดกลยทุธท์างการแข่งขนั โดยเปรียบเทียบความสามารถของธุรกิจกบั
คู่แข่งเพือ่ประสิทธิภาพ ในการตอบสนองความพงึพอใจสูงสุดต่อลูกคา้ของบริษทั 
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บทที่ 2 
แนวคดิทฤษฏีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาคน้ควา้เร่ือง ปัจจยัในการพฒันาการขายสินคา้และบริการ กรณีศึกษา บริษทั 
ABC เพือ่น ามาประยกุตใ์ชใ้นการตดัสินใจเป็นแนวทางพฒันาการขายสินคา้และบริการ ผลิตภณัฑ์
งานโลหะขององคก์รใหมี้ประสิทธิภาพ ผูว้จิยัไดศ้ึกษาคน้ควา้ และรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวจิยัที่เก่ียวขอ้งโดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1. ประเภทธุรกิจของบริษทั ABC 
2. ผลิตภณัฑง์านโลหะ 
3. แนวคิดและทฤษฎีทางดา้นคุณภาพและการใหบ้ริการ 
4. แนวคิดและทฤษฎีความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ 
5. งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

ประเภทธุรกจิของบริษัท ABC 
 บริษทั ABC เป็นบริษทั ที่ด  าเนินกิจการ ที่เก่ียวขอ้งกบังานอุตสาหกรรม ซ่ึงเร่ิมตน้มาจาก 
บริษทัแม่ ที่ท  าธุรกิจประเภทเดียวกนั คือ งานเช่ือมโครงสร้าง งานเช่ือมตามแบบของผูว้า่จา้ง ซ่ึงผู ้
ศึกษาเคา้โครงวทิยานิพนธเ์ล่มน้ี ก็ไดเ้ป็นวศิวกรของบริษทัดงักล่าว และก็ไดท้  าการแตกสาขาของ
บริษทัออกมา เป็นธุรกิจของตวัเองแต่ เพิม่ลกัษณะของธุกิจออกมาอีก เช่น งานบริการซ่อม
บ ารุงรักษาเคร่ือง งานติดตั้งเคร่ืองจกัรโรงงาน งาน Fabrication (การสร้าง การประกอบ หรือการ
แปรรูปวสัดุใหเ้ป็นช้ินส่วน หรือผลิตภณัฑ ์เพือ่น าไปประกอบหรือติดตั้ง) งาน Utility (งานระบบ
ไฟฟ้าเคร่ืองจกัร งานระบบลม งานระบบน ้ า) เพือ่จ่ายใหก้บัเคร่ืองจกัรที่เราติดตั้ง 
 1.  Maintenance งานซ่อมบ ารุง 
 2.  Installation งานติดตั้งเคร่ืองจกัร 
 3.  Fabrication งานตดัเช่ือมประกอบเหล็ก 
 4.  Utility งานระบบ ไฟฟ้า ลม น ้ า 
 
 
 
 



10 

 1.  Maintenance งานซ่อมบ ารุง 
 เป็นลกัษณะงานที่อาศยัทกัษะความช านาญทางดา้นงานช่าง งานประเภทน้ี จะเกิดขึ้นได้
ตลอดเวลาเพราะเคร่ืองจกัรท างานตลอดเวลา บางบริษทัก็มีช่วงเวลาที่ท  าการบ ารุงรักษาเพือ่ป้องกนั 
หรือที่คุน้หู PM (Preventive maintenance) หรือ บางคร้ังจะท าในเทศกาลวนัหยดุยาว เช่น  ส้ินปี 
หรือ สงกรานต ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2-1  Maintenance work  งานซ่อมบ ารุง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2-2  Maintenance work  งานซ่อมบ ารุง 
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 2.  Installation งานติดตั้งเคร่ืองจกัร 
 งานติดตั้งเคร่ืองจกัร มี  2 ลกัษณะ คือ 

  2.1  เคร่ืองจกัรใหม่ 
  2.2  เคร่ืองจกัรเก่า ที่ช้ือมาจาก โรงงานอ่ืน 
 ดงันั้นความยากง่ายของงานติดตั้งของเคร่ืองจกัรทั้ง 2 ประเภทน้ี จึงตอ้งใชบุ้คคลที่มี
ประสบการณ์ และความช านาญเป็นอยา่งมาก เพราะขั้นตอนนั้นจะยุง่ยากมากกวา่งาน Maintenance 
งาน Installation น้ีจ  าเป็นตอ้งมีการเพลนงาน เป็นอยา่งดี มี แผนงาน โครงสร้างทีมงาน เป้าหมาย 
คือตอ้งใหเ้คร่ืองจกัรที่ลูกคา้ช้ือมา สามารถใชง้านไดอ้ยา่งสมบูรณ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2-3  Installation  งานติดตั้งเคร่ืองจกัร 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
ภาพที่ 2-4  Installation  งานติดตั้งเคร่ืองจกัร 
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 3.  Fabrication งานตดัเช่ือมประกอบเหล็ก 
 การน าเอาเหล็กส าเร็จรูป มาท าการตดั ประกอบ เช่ือมตามแบบที่ตอ้งการ เช่นงาน 
โครงสร้างเหล็ก งานโครงสร้างสะพาน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2-5  Fabrication 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2-6  Fabrication 
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 4. Utility งานระบบ ไฟฟ้า ลม น ้ า 
 งานระบบ Utility คือระบบที่ช่วยใหเ้คร่ืองจกัรท างานไดส้มบูรณ์ เช่น ไฟฟ้า ลม และ น ้ า 
ที่เขา้ไปจ่ายใหก้บัระบบของเคร่ืองจกัร 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2-7 Utility  ระบบไฟฟ้า 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2-8 Utility  ระบบน ้ า 
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ผลติภณัฑ์งานโลหะ 
ผลิตภณัฑง์านโลหะ เป็นผลิตภณัฑท์ี่อยูใ่นอุตสาหกรรมเหล็ก และเหล็กกลา้ ซ่ึงถือไดว้า่

เป็นหน่ึงในอุตสาหกรรมพื้นฐานที่มีความส าคญัในการพฒันาประเทศ เน่ืองจากผลิตภณัฑง์าน
โลหะ อยูใ่นอุตสาหกรรมที่มีความเช่ือมโยงกบัอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ เป็นจ านวนมาก เช่น 
อุตสาหกรรมยานยนต ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ เฟอร์นิเจอร์ อาหารกระป๋อง (บรรจุภณัฑ)์ 
เคร่ืองจกัรกล และอุตสาหกรรมก่อสร้าง เป็นตน้ และจากภาวะเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศที่มี
การฟ้ืนตวัขึ้นทั้งธุรกิจภาคก่อสร้างและอุตสาหกรรมต่อเน่ือง เช่น ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์         
ยานยนต ์บรรจุภณัฑ ์เป็นตน้ ท าใหค้วามตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑง์านโลหะเหล็กในประเทศมี
แนวโนม้เพิม่สูงขึ้นโดยผลิตภณัฑเ์หล็กก่ึงส าเร็จรูปซ่ึงเป็นวตัถุดิบในการผลิตเหล็กมีการขยายตวั
มากที่สุด รองลงมาคือเหล็กแผน่เคลือบชนิดอ่ืน ๆ เหล็กแผน่รีดร้อน รวมทั้งความตอ้งการใชข้อง
อุตสาหกรรมต่อเน่ืองในประเทศและการส่งออกที่เพิม่มากจึงท าใหอุ้ตสาหกรรมเหล็กมีการใช้
พลงังานที่เพิม่สูงขึ้น (กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม, 2555) 

 สภาพแวดล้อมทางธุรกิจของผลิตภัณฑ์งานโลหะ 
 สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจของผลิตภณัฑง์านโลหะ ซ่ึงเป็นผลิตภณัฑท์ี่มีความส าคญัอยา่ง

มากและอยูใ่นอุตสาหกรรมเหล็ก และเหล็กกลา้ ทั้งน้ีผูว้จิยัจะอธิบายสภาพแวดลอ้มโดยรวมใน
อุตสาหกรรมเหล็ก และเหล็กกลา้ ทั้งน้ีเน่ืองจากผลิตภณัฑง์านโลหะเป็นส่วนหน่ึงในอุตสาหกรรม
เหล็ก และเหล็กกลา้ จึงมีความสอดคลอ้งและไดรั้บผลกระทบเก่ียวเน่ืองกนั ทั้งน้ีอุตสาหกรรมเหล็ก 
และเหล็กกลา้ สามารถแบ่งออกเป็น อุตสาหกรรมตน้น ้ า อุตสาหกรรมกลางน ้ าและอุตสาหกรรม
ปลายน ้ า ได ้ดงัน้ี (กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม, 2555) 
 1.  อุตสาหกรรมต้นน ้า คือ อุตสาหกรรมเหล็กถลุง (Pig iron) และเหล็กพรุน (Sponge 
iron) ซ่ึงจดัไดว้า่เป็นกระบวนการเร่ิมตน้ของอุตสาหกรรมเหล็กที่มีความส าคญัอยา่งมากต่อ
ศกัยภาพในการพฒันาอุตสาหกรรมเหล็กและอุตสาหกรรมต่อเน่ือง ส าหรับประเทศไทยในปัจจุบนั
ยงัไม่มีการจดัตั้งโรงงานผลิตเหล็กตน้น ้ า ซ่ึงแต่เดิมนั้นแนวทางการพฒันาถูกก าหนดโดยความ
ตอ้งการของตลาดในประเทศมากกวา่จากนโยบายของภาครัฐ จึงท าใหอุ้ตสาหกรรมเหล็กเร่ิมตน้
พฒันาจากปลายน ้ าเพือ่ทดแทนการน าเขา้จากต่างประเทศมากกวา่การเร่ิมตน้พฒันาจาก
อุตสาหกรรมตน้น ้ า 
 2.  อุตสาหกรรมกลางน ้า เป็นขั้นที่น าผลิตภณัฑจ์ากการผลิตเหล็กขั้นตน้ทั้งที่เป็น
ของเหลวและของแขง็รวมถึงเศษเหล็ก (Scrap) มาหลอมปรับปรุงคุณสมบติัและส่วนผสมทางเคมี
ใหไ้ดเ้ป็นเหล็กกลา้ (Steelmaking) ส าหรับประเทศไทยผูผ้ลิตขั้นกลางทุกรายจะผลิตดว้ยเตาอาร์ต
ไฟฟ้าโดยใชเ้ศษเหล็กเป็นวตัถุหลกัในการผลิต นอกจากการผลิตเหล็กกลา้แลว้อุตสาหกรรมขั้น
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กลางยงัรวมถึงการหล่อเหล็กกลา้ใหเ้ป็นผลิตภณัฑก่ึ์งส าเร็จภาพที่มีอยู ่3 ประเภท ไดแ้ก่ เหล็กแท่ง
ยาว (Billet) เหล็กแท่งแบน (Slab) และเหล็กแท่งใหญ่ (Bloom)  
 3.  อุตสาหกรรมปลายน ้า เป็นขั้นของการแปรรูปผลิตภณัฑก่ึ์งส าเร็จรูปดว้ยกระบวนการ
ต่าง ๆ ไดแ้ก่ การรีดร้อน การรีดเยน็ การเคลือบผวิ การผลิตท่อเหล็ก การตีเหล็กขึ้นรูปรวมไปถึง
การหล่อเหล็ก เช่น เหล็กเสน้ เหล็กลวด เหล็กแผน่รีดร้อน เหล็กแผน่รีดเยน็ เหล็กแผน่เคลือบ เหล็ก
โครงสร้างรูปพรรณรีดร้อน เป็นตน้ ซ่ึงจะน าไปใชเ้ป็นวตัถุดิบทางการผลิตในอุตสาหกรรมต่าง ๆ   
ที่ต่อเน่ือง เช่น อุตสาหกรรมก่อสร้าง อุตสาหกรรมยานยนต ์อุตสาหกรรมเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 
อุตสาหกรรมเฟอร์นิเจอร์และอุตสาหกรรมบรรจุภณัฑ์ เป็นตน้  
 การบริโภคภายในประเทศ  
 ปริมาณความตอ้งการใชภ้ายในประเทศมีการเปล่ียนแปลงโดยมีแนวโนม้ที่ลดลง
โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมก่อสร้างและอุตสาหกรรมรถยนต ์รวมทั้งการผลิตเหล็กที่มุ่งเนน้ในเร่ือง
ของการก่อสร้างลดลงร้อยละ 60 ซ่ึงสถาบนัเหล็กและเหล็กกลา้คาดการณ์วา่แนวโนม้ตลาดการคา้
เหล็กในประเทศจะดีขึ้นเน่ืองจากแรงกระตุน้ของโครงการเมกะโปรเจก็ต ์และอุตสาหกรรม
ก่อสร้าง แต่อยา่งไรก็ตามตอ้งพจิารณาสถานการณ์อ่ืน ๆ ประกอบดว้ย (กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม, 
2555) 
 การส่งออกและน าเข้า 
 อุตสาหกรรมเหล็กและเหล็กกลา้ในไทยยงัไม่มีผูผ้ลิตครบวงจรโดยจะมีเพยีงผลิตภณัฑ์
เหล็กอุตสาหกรรมกลางน ้ าและอุตสาหกรรมปลายน ้ าเท่านั้น โดยการส่งออกในอุตสาหกรรมเหล็ก
และเหล็กกลา้มีแนวโนม้ลดลงโดยเฉพาะตลาดหลกั คือ อินเดีย สหรัฐอเมริกา และตลาดใหม่ที่
สามารถส่งออก ไดแ้ก่ ประเทศซาอุดิอาระเบีย เวยีดนาม อินเดีย และมีการคาดการณ์วา่ในปี พ.ศ.
2553 จะมีการน าเขา้เหล็กชนิดต่าง ๆ เพิม่มากขึ้นเพราะปริมาณเหล็กคงคลงัในประเทศไทยยงัมีไม่
มาก เน่ืองจากไม่มีการกกัตุนรวมทั้งมีก าลงัการผลิตนอ้ย และขาดการส่งเสริมจากภาครัฐตั้งแต่
อุตสาหกรรมตน้น ้ าอยา่งเป็นระบบ (กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม, 2555) 
 แนวโน้มของอุตสาหกรรมเหล็กและเหล็กกล้าไทย 
 ภาวะอุตสาหกรรมเหล็กและเหล็กกลา้มีแนวโนม้วา่จะทรงตวัทั้งน้ีขึ้นอยูก่บัการฟ้ืนตวั
ของภาวะเศรษฐกิจโลกตลอดจนมาตรการเพือ่คุม้ครองอุตสาหกรรมภายในประเทศของภาครัฐ เช่น 
มาตรการตอบโตก้ารทุ่มตลาด (AD/ CVD) และการสนบัสนุนใหมี้การใชม้าตรการกีดกนัทาง
การคา้ที่มิใช่ภาษี (NTBs) เช่น มาตรการตรวจสอบมาตรฐานการน าเขา้ผลิตภณัฑอุ์ตสาหกรรมที่
เพิม่มากขึ้น ซ่ึงจะเป็นการปกป้องอุตสาหกรรมในประเทศและท าใหอุ้ตสาหกรรมต่อเน่ืองต่าง ๆ ที่
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ใชเ้หล็กเป็นวตัถุดิบใชผ้ลิตภณัฑท์ี่ไดม้าตรฐานและยงัเป็นการสนบัสนุนใหผู้ผ้ลิตเหล็กในประเทศ
พฒันาคุณภาพและมาตรฐานผลิตภณัฑต์นเองต่อเน่ืองดว้ย (กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม, 2555) 

สถานการณ์อุตสาหกรรมเหล็กในเอเชียปี พ.ศ. 2555 เกิดผลกระทบคร้ังใหญ่ในประเทศ
จีน ซ่ึงเกิดจากก าลงัการผลิตเกิน และสินคา้คงคลงัที่มีปริมาณมาก รวมถึงก าไรที่หดตวัลง จึงส่งผล
กระทบกบัความตอ้งการภายในประเทศของจีน ลดลงเป็นผลมาจากตลาดยานยนต ์และ
อสงัหาริมทรัพย ์ ซบเซา โดยสามารถสรุปรายละเอียด ดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี (ส านกังานเศรษฐกิจ
อุตสาหกรรม, 2555) 
 1.  การผลิต  สถานการณ์การผลิตของอุตสาหกรรมเหล็กในเดือน พฤษภาคม ปี พ.ศ.
2555 ขยายตวัเพิม่ขึ้น โดยดชันีผลผลิตอุตสาหกรรมในเดือนน้ีมีค่า 122.65 มีอตัราการเปล่ียนแปลง
ที่เพิม่ขึ้น ร้อยละ 3.91 เม่ือเทียบกบัเดือนเมษายน ปี พ.ศ. 2555 เม่ือพจิารณาในกลุ่มเหล็กทรงแบน 
มีการผลิตที่เพิม่ขึ้น ร้อยละ 3.57 เน่ืองจากเป็นการผลิตที่เพิม่ขึ้นหลงัจากชะลอการผลิตในเดือนก่อน
เน่ืองจากมีวนัหยดุหลายวนั โดยผลิตภณัฑท์ี่มีการผลิตเพิม่ขึ้นมากที่สุด ไดแ้ก่ เหล็กแผน่เคลือบ
โครเม่ียม เพิม่ขึ้น ร้อยละ 30.58 รองลงมาคือ เหล็กแผน่เคลือบดีบุก เพิม่ขึ้น ร้อยละ 18.67 เน่ืองจาก
มีค  าสัง่ซ้ือเพิม่มากขึ้นหลงัจากเม่ือเดือนก่อนงดส่งสินคา้เน่ืองจากตรงกบัวนัหยดุยาว ส าหรับกลุ่ม
เหล็กทรงยาวพบวา่ มีการผลิตที่หดตวัลง ร้อยละ 3.01 โดยผลิตภณัฑท์ี่มีการผลิตลดลงมากที่สุด 
ไดแ้ก่ เหล็กเสน้กลม ลดลง ร้อยละ 31.35 รองลงมาคือเหล็กเสน้ขอ้ออ้ย ลดลง ร้อยละ 18.74 
ในขณะที่ลวดเหล็กมีการผลิตเพิม่ขึ้น ร้อยละ17.39 เน่ืองจากลูกคา้มีสัง่ซ้ือเพิม่มากขึ้นหลงัจากชะลอ
ตวัไปในช่วงเดือนก่อน 
  ขณะเดียวกนัเม่ือเปรียบเทียบกบัเดือนเดียวกนัของปีก่อน การผลิตลดลงร้อยละ 8.77 โดย
เหล็กทรงแบนมีการผลิตที่ลดลง ร้อยละ 4.72 และเหล็กทรงยาวมีการผลิตที่ลดลง ร้อยละ 21.61 
 2. ราคาเหล็ก จากขอ้มูลดชันีราคาเหล็กต่างประเทศของสถาบนัเหล็กและเหล็กกลา้แห่ง
ประเทศไทย พบวา่ การเปล่ียนแปลงของดชันีราคาเหล็ก (FOB) โดยเฉล่ียที่ส าคญัในตลาด CIS     
ณ ท่าทะเลด า (Black sea) ในช่วงเดือนมิถุนายน พ.ศ.2555 เทียบกบัเดือนเมษายน พ.ศ.2555 พบวา่ 
ผลิตภณัฑเ์หล็กที่มีดชันีราคาเหล็กลดลง ไดแ้ก่ เหล็กแท่งแบนลดลงจาก 132.55 เป็น 120.93 ลดลง 
ร้อยละ 8.77 เหล็กแผน่รีดเยน็ ลดลงจาก 134.57 เป็น 124.29 ลดลง ร้อยละ 7.64 เหล็กแท่งเล็ก Billet 
ลดลงจาก 140.52 เป็น 130.38 ลดลง ร้อยละ 7.22 เหล็กเสน้ ลดลงจาก 139.36 เป็น 129.46 ลดลง  
ร้อยละ 7.10 และเหล็กแผน่รีดร้อน ลดลงจาก 125.12 เป็น 117.53 ลดลง ร้อยละ6.07 เน่ืองจาก 
ความตอ้งการใชเ้หล็กจากประเทศที่ส าคญัของโลก เช่น ญี่ปุ่ น จีนสหรัฐอเมริกา สหภาพยโุรป 
ที่ยงัคงซบเซาอยูอ่นัเป็นผลมาจากสภาพเศรษฐกิจที่ชะลอตวั ในขณะที่ปริมาณการผลิตส่วนเกิน
ยงัคงมีอยูจึ่งส่งผลใหร้าคาเหล็กในตลาดโลกลดลง 
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 3.  แนวโน้ม สถานการณ์การผลิตเหล็กในเดือนมิถุนายน ปี พ.ศ. 2555 ในส่วนของเหล็ก
ทรงแบนคาดการณ์วา่จะมีการผลิตที่เพิม่ขึ้นเน่ืองจากความตอ้งการใชเ้หล็กของอุตสาหกรรม 
ยานยนตแ์ละเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าที่เพิม่ขึ้นมาก จากการขยายตวัในการผลิตของอุตสาหกรรมต่อเน่ือง 2 
อุตสาหกรรม ดงักล่าว ในขณะที่เหล็กทรงยาวคาดการณ์วา่จะมีการผลิตที่ทรงตวัเน่ืองจาก
สถานการณ์อุตสาหกรรมก่อสร้างในประเทศที่ยงัคงทรงตวัอยู ่
 จุดแข็ง จุดอ่อน  โอกาส และอุปสรรคของอุตสาหกรรมเหล็ก และเหล็กกล้าไทย  
                 (กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม, 2555) 
 1.  จุดแข็ง  
  1.1  มีการน าเคร่ืองจกัรที่ทนัสมยัเขา้มาใชใ้นการผลิต 
  1.2  บุคลากรมีความพร้อมที่จะรับการเรียนรู้ในเทคโนโลยกีารผลิตใหม่ ๆ 
  1.3  อุตสาหกรรมมีแหล่งที่ตั้งทางภูมิศาสตร์ที่เหมาะสมจึงท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบ
ในการกระจายผลิตภณัฑไ์ปยงัประเทศต่าง ๆ ในกลุ่มอาเซียน 
 2.  จุดอ่อน 
  2.1  ขาดแคลนการผลิตแร่เหล็กท าใหอุ้ตสาหกรรมเหล็กไทยตอ้งน าเขา้เหล็กตน้น ้ า
เกือบทั้งหมดเพือ่ผลิตเหล็กกลางน ้ าและเหล็กปลายน ้ า 
  2.2  ผูป้ระกอบการขาดความต่อเน่ืองเช่ือมโยงในระบบการผลิต 
  2.3  อุตสาหกรรมมีการใชก้ าลงัการผลิตของเคร่ืองจกัรไม่เตม็ประสิทธิภาพและมีการ
ใชก้ระบวนการผลิตที่ไม่เหมาะสมท าใหต้น้ทุนการผลิตของไทยสูง 
  2.4  ขาดกลไกในการแกไ้ขปัญหาการทุ่มตลาดและขอ้กีดกนัทางการคา้อยา่ง
ทนัท่วงที 
  2.5  ขาดแคลนแรงงานและโครงสร้างระบบสาธารณูปโภคที่มีคุณภาพเพยีงพอ 
  2.6  ขาดยทุธศาสตร์การพฒันาอุตสาหกรรมเหล็กและผลิตภณัฑท์ี่ชดัเจนจากภาครัฐ 
 3.  โอกาส 

  3.1  อตัราการบริโภคเหล็กต่อตวัยงัมีโอกาสขยายตวัไดอี้ก เน่ืองจากขณะน้ีอตัราส่วน
ดงักล่าวยงัอยูใ่นระดบัต ่าเม่ือเปรียบเทียบกบัอตัราการบริโภคเหล็กต่อหวัในประเทศที่พฒันา
แลว้ แต่ตอ้งพจิารณาปัจจยัอ่ืน ๆ (ภายใน/ ภายนอก) ประกอบดว้ย 

  3.2  ผลิตภณัฑเ์หล็กสามารถน าไปใชเ้ป็นวสัดุทดแทนผลิตภณัฑอ่ื์น เช่น คอนกรีต
และไม ้อุตสาหกรรมเหล็กมีแนวโนม้ในการพฒันาไปสู่รูปแบบใหม่ ๆ ได ้
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 4.  อุปสรรค 
  4.1  อุตสาหกรรมเหล็กตอ้งใชเ้งินลงทุนสูงและตอ้งอาศยัการน าเขา้วตัถุดิบ 
เทคโนโลย ีและอุปกรณ์การผลิตจากต่างประเทศเป็นจ านวนมาก 
  4.2  โครงสร้างภาษีและขั้นตอนศุลกากรของไทยมีความยุง่ยากและซบัซอ้นท าใหเ้ป็น
อุปสรรคต่อการแข่งขนักบัประเทศอ่ืน ๆ 
  4.3  การแข่งขนัในตลาดโลกที่สูงขึ้น และการใชม้าตรการกีดกนัทางการคา้ และ 
การทุ่มตลาดจากประเทศผูผ้ลิตรายใหญ่ อาทิ ญี่ปุ่ นและจีน เป็นตน้ 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 1.  แนวความคดิเกี่ยวกับการให้บริการ 
 ในแง่แนวคิดทางวชิาการ แนวคิดพื้นฐาน (Basic concept) ในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ
ประกอบไปดว้ย 3 แนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) 
คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) และคุณค่าของลูกคา้ (Customer value) (Cronin & Taylor, 
1992; Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman & Berry, 1988) ตามแนวคิดพื้นฐานดงักล่าว  
ความพงึพอใจของลูกคา้ต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวทิยาที่บุคคลมีต่อบริการที่ไดรั้บ หรือ
เกิดขึ้น (Oliver, 1993)  
 ส่วนแนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ เป็นแนวคิดที่ไดรั้บการเสนอไวโ้ดยโค
รนินและเทเลอร์ (Cronin Taylor, 1992) ในทศันะของนกัวชิาการทั้งสองท่าน ความพงึพอใจหรือไม่
พงึพอใจ เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการไดรั้บบริการ กบัความคาดหวงั
ที่ผูรั้บบริการนั้นมีในช่วงเวลาที่มารับบริการ และเป็นส่ิงที่ช่วยใหส้ามารถวดัคุณภาพการใหบ้ริการ
ได ้ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการในมุมมองเชิงการตลาด คอร์ดบัเป้ิลสก้ี รัสท ์และซาร์ฮอริก 
(Cordupleski, Rust & Zahorik, 1993) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่วน
ขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองคก์รที่ใหบ้ริการ ที่สามารถตอบสนองหรือท าใหเ้กิด
ความพงึพอใจในความคาดหวงัของบุคคล แนวคิดพื้นฐานที่มองคุณภาพการใหบ้ริการผา่นกรอบ
การมองดา้นความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการน้ี ไดรั้บการสนบัสนุนจากนกัวชิาการอีกท่านหน่ึงคือ
บิทเนอร์ (Bitner, 1992) ซ่ึงอธิบายจากผลงานวจิยัที่ไดเ้คยท าการศึกษาไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ
สามารถวดัโดยผา่นความพงึพอใจของผูรั้บบริการได ้ 
 โดยประการที่ไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ก่อใหเ้กิดกรอบการพจิารณาตวัแบบการศึกษาคุณภาพ
การใหบ้ริการจากแนวคิดพื้นฐาน  3 แนวคิด ดงักล่าวไดใ้นสองนยัยะ กล่าวคือ นยัยะแรก คุณภาพ
การใหบ้ริการสามารถพจิารณาไดจ้ากทั้งสามองคป์ระกอบ หรืออยา่งนอ้ย 2 องคป์ระกอบรวมกนั 
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และนยัยะที่สอง คุณภาพการใหบ้ริการ พจิารณาไดจ้ากตวัช้ีวดัซ่ึงพฒันาจากแนวคิดใดแนวคิดหน่ึง
เป็นหลกั เช่น แนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) ซ่ึงจากการทบทวน
วรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งผูเ้ขียนพบวา่ นกัวจิยัส่วนใหญ่มกัใหค้วามสนใจท าการศึกษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการจากแนวคิดพื้นฐานสองแนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพงึพอใจของลูกคา้ และแนวคิด
คุณภาพการใหบ้ริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง โดยแนวคิดแรกมุ่งวดัความพงึพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วน
แนวคิดที่สอง วดัคุณภาพการใหบ้ริการตามตวัแบบ SERVQUAL ที่เสนอโดยซีแทมล ์พาราซุรา
มานและคณะ  
  1.1  ความหมายของการบริการ การบริการ (Service) มีนกัวชิาการและผูเ้ช่ียวชาญ
ดา้นการบริการไดใ้ห ้ความหมายไวด้งัน้ี 
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พทุธศกัราช 2542 ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของ ค าวา่ 
“การบริการ” หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการใชบ้ริการ  เป็นตน้ 
  ว.วชิรเมธี ( 2552, หนา้ 17-18) กล่าววา่ การบริการ คือ งานของเรา คนท างานทุกคน
ควรรู้ และมีหวัใจบริการ (Service mind) เป็นอนัดบัหน่ึง การบริการจึงเป็นหวัใจหลกัของ การ
ท างาน หากเราท าใหค้นอ่ืนรู้สึกแย ่เราควรรู้สึกแยย่ิง่กวา่ เพราะเขาจะแยจ่ากเราครั้งเดียวท าใหจ้ดจ า
จนวนัตาย ตรงกนัขา้มถา้เขาประทบัใจเราแมค้ร้ังเดียวที่พบกนัก็จะประทบัใจไปจนวนัตาย
เช่นเดียวกนั ดงันั้น การใหบ้ริการน้ีเป็นหวัใจของคนท างาน บางครั้งไม่ไดใ้ชเ้พยีงฝีมือ  แต่ตอ้งใช้
หวัใจของการเป็นนกับริการดว้ย  
  จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2538, หนา้ 8) ใหค้วามหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์าร เพือ่ตอบสนอง ความตอ้งการ
ของบุคคลอ่ืนและก่อใหเ้กิดความพงึพอใจจากผลของการกระท านั้นซ่ึงการบริการที่ดี จะเป็นการ
กระท าที่สามารถสนองตอบความตอ้งการของผูท้ี่แสดงเจตจ านงใหไ้ดต้รงกบัส่ิงที่บุคคลนั้น
คาดหวงัไวพ้ร้อมทั้งท  าใหบุ้คคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกดีและประทบัใจต่อส่ิงที่ไดรั้บในเวลา
เดียวกนั ในความหมายน้ีครอบคลุมการบริการทุกดา้นไม่วา่ จะเป็นการบริการทัว่ไปหรือการบริการ 
เชิงพาณิชย ์นอกจากค าาวา่ “การบริการ” ยงัมีค  าอ่ืนที่เก่ียวขอ้งกบัการบริการเชิงพาณิชยและ พบใช้
บ่อยดงัน้ี 
  ผูใ้หบ้ริการ (Service provider) หมายถึง ผูท้ี่ด  าเนินงานเก่ียวขอ้งกบัการ น า เสนอ
สินคา้หรือบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึงครอบคลุมทั้ง
ผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ (Service manager) และผูป้ฏิบตัิงานบริการ หรือพนกังาน
บริการ (Service personnel) 
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 ผูรั้บบริการ ( Customer) หมายถึง ผูท้ี่แสดงความตอ้งการซ้ือสินคา้หรือบริการ หรืออาจ
เรียกวา่ผูบ้ริโภค (Consumer) ซ่ึงมีความหมายใกลเ้คียงกนั กล่าวคือผูท้ี่มีความตอ้งการใชสิ้นคา้หรือ
บริการ 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล, ดุลยา จารงคกุล และพมิพเ์ดือน จาตุรงคกุล (2547, หนา้ 4) สรุปวา่ 
การบริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานที่ฝ่ายหน่ึงเสนอใหก้บัฝ่ายอ่ืน แมว้า่กระบวนการอาจ
ผกูพนักบัตวัสินคา้ก็ตาม แต่ปฏิบติัการก็เป็นส่ิงที่มองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถ
ครอบครองได ้หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงบริการก็เป็นส่ิงที่มองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถ
ครอบครองได ้หรือ กล่าวอีกนยัหน่ึงบริการเป็นกิจกรรมที่สร้างคุณค่าและจดัหาคุณประโยชน์  
ไดแ้ก่ผูบ้ริโภคในเวลาและสถานที่เฉพาะแห่ง อนัเป็นผลาจากการที่ผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนน าเอา
ความเปล่ียนแปลงมาให ้
 การบริการ  คือ การกระท า (Act) การแสดงออก (Performance) หรือ กิจกรรมที่ไม่
สามารถจบัตอ้งได ้และมีระดบัของการแสดงออกที่ต่างกนัออกไป ซ่ึงสร้างความพงึพอใจ
(Satisfaction) ใหก้บัผูรั้บการบริการ แต่ผูรั้บบริการไม่สามารถที่จะเป็นเจา้ของกิจกรรมนั้นได้
รวมถึงไม่สามารถเก็บรักษาหรือท าการขนส่งกิจกรรมนั้นได ้โดยคุณค่าและคุณประโยชน์จะเกิด
ขึ้นกบัผูบ้ริโภคได ้ดว้ยการสร้างความเปล่ียนแปลงหรือกระท าบางอยางกบัตวัผูบ้ริโภค หรือ
สินทรัพยข์องผูบ้ริโภค เป็นกระบวนการ (Process) ที่ประกอบไปดว้ยกิจกรรมต่าง ๆ ที่มีระดบัการ
จบัตอ้งไดน้ั้นมากนอ้ยต่างกนัไป และจะเกิดขึ้นไดจ้ากการมีปฏิสมัพนัธ ์ระหวา่งผูบ้ริโภค กบั
พนกังานของบริษทั และ/ หรือ สินคา้ที่มีลกัษณะทางกายภาพ และ/ หรือ ระบบบริษทันั้น ๆเพือ่เป็น
การแกไ้ปปัญหาใหก้บัผูบ้ริโภค (Kinnear, Bernhardt & Krentler, 1995, p. 27; Lovelock & Wright, 
1999, p. 4; Gronroos, 2000, p. 18) 
 จากนิยามดงักล่าว สรุปไดว้า่ การบริการเป็นกิจกรรม หรือคุณประโยชน์ที่องคก์รหน่ึง
เสนอใหก้บับุคคลหรือกลุ่มบุคคลอ่ืน ๆ โดยส่ิงที่เสนอใหน้ั้นเป็นส่ิงที่ไม่สามารถจบัตอ้งได ้และ
ผูรั้บไม่มีสิทธ์ิเป็นเจา้ของ การใหใ้หค้  านิยามส าหรับการบริการนั้นเป็นส่ิงซ่ึงปฏิบติัใหส้มบูรณ์ได้
ยากมาก เน่ืองจากธุรกิจบริการแต่ละประเภทต่างก็มีธรรมชาตีที่แตกต่างกนัออกไป ซ่ึงไม่มีค  านิยาม
ใดสามารถครอบคลุมความหลากหลายเหล่านั้นไดห้มด อยา่งไรก็ตาม หากสงัเกตจากตวัอยา่งค  า
นิยามขา้งตน้ จะสามารถเห็นถึงลกัษณะโดยรวมที่เป็นสากลของธุรกิจบริการ อนัเป็นลกัษณะที่
สร้างใหก้ารบริการมีความแปลกไปจากสินคา้นัน่เอง 
  1.2 คุณภาพของการบริการ การบริการ (Customer service) เป็นเร่ืองส าคญัส าหรับทุก
องคก์าร เพราะเป็ น เคร่ืองมือหน่ึงในการสร้างความแตกต่างและความสามารถในการแข่งขนัการ
บริการลูกคา้ที่มี คุณภาพยงัช่วยผกูใจลูกคา้ไวไ้ดใ้นระยะยาวและเพิม่คุณค่าใหก้บักิจการอีกดว้ย การ
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บริการลูกคา้อยา่งไร้ทิศทางเกิดจากการขาดการวางแผนที่ดียอ่มท าใหกิ้จการถดถอยลงไปเร่ือย ๆ 
และยากที่จะรักษาลูกคา้เอาไวไ้ดใ้นยคุที่ลูกคา้มีทางเลือกมากมายแทบจะไม่จ ากดั 
 2.  ลักษณะของธุรกิจบริการ 
 ธุรกิจบริการแต่ละประเภทของแต่ละองคก์รนั้นต่างก็มีความแตกต่างกนัออกไปแต่
โดยทัว่ไปเม่ือน าการบริการเหล่านั้นมาเปรียบเทียบกนัสินคา้ที่มีลกัษณะทางกายภาพแลว้ ก็จะได้
ลกัษณะร่วมบางประการที่ท  าใหส้ามารถเขา้ถึงความแตกต่างระหวา่งสินคา้กบับริการไดซ่ึ้งปกติ
แลว้จะมีอยู ่4 ลกัษณะที่ชุดเจน (Dotchin & Ockland, 1994, p. 26) ไดแ้ก่ ลกัษณะที่ไม่สามารถจบั
ตอ้งได ้(Intangibility) ลกัษณะที่กระบวนการผลิตและการบริโภคไม่สามารถแยกออกจากกนัได้
(Inseparability) ลกัษณะที่กระบวนการผลิตและการบริโภคไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้
(Inseparability) ลกัษณะของความไม่คงที่ของบริการ (Heterogeneity) และลกัษณะที่ไม่สามารถ
กกัตุนได ้(Perishability) ซ่ึงในแต่ละลกัษณะสามารถแสดงโดยนยัใหเ้ป็นถึงกลยทุธก์ารบริหารและ
กลยทุธก์ารตลาด ที่จะน าไปสู่ความส าเร็จของธุรกิจบริการ ดงัจะเห็นไดจ้ากตารางที่ 2-1 
 
ตารางที่ 2-1  ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และบริการ  
 

           ลักษณะทางกายภาพของสินค้า         บริการ 
1.  จบัตอ้งได ้        1.  จบัตอ้งไม่ได ้   
2.  ลกัษณะคงท่ี        2.  ลกัษณะไม่คงท่ี 
3.  สินคา้และการจ าหน่ายแยกกนัจาก   3.  การบริการ การจ าหน่าย และการบริโภค 
    การบริโภค            เป็นกระบวนการพร้อมกนัในคราวเดียวกนั 
4.  เป็นส่ิงของ        4.  เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการ 
5.  คุณค่าหลกัถูกผลิตข้ึนในโรงงาน   5.  คุณค่าหลกัถูกผลิตโดยปฏิกิริยาร่วมกนั 
             ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย 
6.  ลูกคา้ไม่มี (โดยทัว่ไป) ส่วนร่วมใน   6.  ลูกคา้มีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต 
    กระบวนการผลิต 
7.  สามารถเก็บกกัไวไ้ด ้     7.  ไม่สามารถเก็บกกัไวไ้ด ้
8.  ผูมี้กรรมสิทธ์ิสามารถเคล่ือนยา้ยได ้  8.  ผูมี้กรรมสิทธ์ิไม่สามารถเคล่ือนยา้ย 
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  จากตารางที่ 2-1 สามารถน ามาอธิบายไดด้งัน้ี 
 1.  ลกัษณะที่ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ส่ิงส าคญัที่ท  าใหก้ารบริการแตกต่างไปจากสินคา้
อยา่งส้ินเชิงนัน่ก็คือ การบริการนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได ้เป็นการอา้งอิงถึงส่ิงซ่ึงปราศจากรูปธรรม
ในขณะที่ผูบ้ริโภคสามารถมองเห็น ชิมรส สมัผสั ฟังเสียง หรือดมกล่ินของสินคา้เพือ่ประกอบการ
ตดัสินใจซ้ือได ้แต่กลบัไม่มีส่ิงใดที่มีลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงจะช่วยการประเมินหรือคาดหวงัใน
การบริการได ้ผูบ้ริโภคจึงพยายามมองหาสญัลกัษณ์ ช่ือเสียงขององคก์รเจา้ของบริการ หรือ ส่ิงใดก็
ตามที ่เป็นเสมือนตวัแทนส าหรับใชใ้นการตดัสินคุณภาพของบริการนั้น ๆ โดยจะตดัสินผา่นทาง
สถานที่ใหบ้ริการ พนกังานองคก์ร อุปกรณ์ที่ใชป้ระกอบการใหบ้ริการ ช่ือ หรือ สญัลกัษณ์ ตรา
สินคา้ (Symbol) ราคา และการส่ือสารการตลาด (Marketing communications) รวมไปถึงนโยบาย
องคก์ร (Policy) และภาพลกัษณ์ที่แขง็แกร่ง องคก์ร (Strong organizational image) ก็ตอ้งสามารถ
ส่ือใหผู้บ้ริโภครับรู้ถึงคุณค่าของการบริการนั้น (Dotchin & Ockland, 1994) 
 นอกจากน้ี  การบริการยงัเป็นส่ิงที่สามารถลอกเลียนกนัไดง่้าย เน่ืองจากเป็นเรืองกิจกรรม 
หรือ การกระท าที่เกิดจากทกัษะของพนกังานใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นส่ิงที่จบัตอ้งไม่ได ้ท าใหไ้ม่สามารถ
ท าการจดสิทธิบตัรเพือ่รับความคุม้ครองทางกฎหมายได ้ดงันั้น การสร้างความแตกต่างระหวา่ง
ธุรกิจในประเภทเดียวกนัของแต่ละองคก์รจึงเป็นส่ิงที่ท  าไดย้ก (Hoffman & Bateson, 1997) 
 2.  ลกัษณะที่กระบวนการผลิตและการบริโภคไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้ลกัษณะ
เช่นน้ีเกิดขึ้นเน่ืองจากผูบ้ริโภคจ าเป็นตอ้งปรากฏตวัขึ้นก่อนที่จะเกิดการบริการขึ้น จากนั้นการ
บริการจึงจะถูกผลิตและถูกบริโภคไปพร้อม ๆ กนั ในช่วงเวลาเดียวกนั ไม่สามารถแยกออกจากกนั
ได ้ซ่ึงหมายถึงการที่ฝ่ายผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการต่างก็ตอ้งมีส่วนร่วม (Participation) และมีปฏิสมัพนัธ ์
(Interaction) ต่อกนัในกระบวนการ โดยต่างฝ่ายต่างก็มีความส าคญัต่อผล (Outcome) ของบริการที่
ออกมา (Kotler, 2000) 
 การเขา้มามีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคจึงเป็นเหมือนหวัใจส าคญัของลกัษณะน้ี  ผูบ้ริโภคจะ
เกิดการรับรู้ถึงคุณภาพผา่นการสงัเกตสภาพแวดลอ้มและระบบการใหบ้ริการ (Systems) ในขณะที่
รอเขา้รับบริการ นกัการตลาดจึงควรออกแบบทุก ๆ ปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัภาพรวมทั้งหมด ของการ
บริการอยา่งถ่ีถว้น และควรจดัการฝึกอบรมพนกังาน (Train) พร้อมกบัใหค้วามรู้ (Educate) แก่
ผูบ้ริโภคควบคู่กนัไป เพือ่ใหต่้างฝ่ายต่างไดรั้บความพงึพอใจ จากการบริการสูงสุด (Hoffman & 
Baeson, 1997) 
 ในขณะเดียวกนั ลกัษณะที่กระบวนการผลิตและการบริโภคไม่สามารถแยกออกจากกนั
ไดน้ี้ยงัสามารถน ามาประกอบกากรตดัสินใจเก่ียวกบักลยทุธท์างดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย
(Distribution strategy) ไดอี้กดว้ย เน่ืองจากการบริการนั้นไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่สามารถ
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กกัตุนเอาไวไ้ด ้ดงันั้นการจดัใหก้ารผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นอยา่งถูกที ่(Place) จึงถือวา่เป็น
ประเด็นทีนกัการตลาดไม่ควรจะละเลย (Kinnear, et al., 1995, p. 27)  
 3. ลกัษณะความไม่คงที่ของการบริการ ความไม่คงที่ของการบริการนั้นเกิดขึ้นทั้งปัจจยั
ภายในและภายนอกขององคก์ร ซ่ึงส่งผลต่อความชอบ และการรับรู้ของผูบ้ริโภคแต่ละคน โดย
ความไม่คงที่ของการบริการจะเกิดไดแ้มว้า่จะเป็นการบริการขององคก์รผูใ้หบ้ริการรายเดียวกนัจาก
พนกังานคนเดียวกนัส าหรับผูบ้ริโภครายเดียวกนัก็ตาม แต่เม่ือการบริการเกิดขึ้นในช่วงเวลาที่
ต่างกนั ผลที่ไดก้็ยอ่มจะมีความแตกต่างกนัไม่มากก็นอ้ย (Dotchin & Ockland, 1994, p. 26) ดงันั้น
การควบคุมการบริการใหอ้อกมาในมาตรฐานเดียวกนัจึงเป็นเร่ืองที่ยก (Less standardization) 
 Kotler, (2000 p. 32) ไดเ้สนอวธีิการในการควบคุมคุณภาพ (Quality) 3 ขั้นตอนเพือ่เพิม่
มาตรฐานใหก้บัการบริการ ดงัน้ี ขั้นตอนแรกเร่ิมจากการคดัสรร (Recruiting) และฝึกอบรม 
(Training) ทรัพยากรบุคคลขององคก์ร ในขั้นตอนต่อมาจะตอ้งมีการสร้างแบบแผนของมาตรฐาน
การใหบ้ริการขององคก์ร โดยจ าลองออกมาในลกัษณะแผนภาพ เพือ่ใหง่้ายต่อการท าความเขา้ใจ
จากนั้น ในขั้นตอนสุดทา้ยจะเป็นการติดตามตรวจสอบผล ความพงึพอใจของผูบ้ริโภค โดย
จดัระบบสอบถามความคิดเห็น หรือการท าวจิยัเชิงส ารวจ  เพือ่น าไปเปรียบเทียบและท าการ
ปรับปรุงการใหบ้ริการต่อไป 
 4. ลกัษณะที่ไม่สามารถกกัตุนได ้เม่ือการบริการ คือการกระท าหรือการแสดงออกแลว้
ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงไม่สามารถผลิตล่วงหนา้ได ้หรือกกัตุนไวข้ายในภายหลงัไดเ้หมือนกบัสินคา้
ผูบ้ริโภคไม่สามารถเก็บรักษา หรือถือครองกรรมสิทธ ์(Ownership) การบริการนั้นได ้จะท าไดก้็
เพยีงประสบการณ์ (Experience) จากการใชบ้ริการเท่านั้น (Dotchin & Ockland, 1994, p. 26) 
 ลกัษณะเช่นน้ีจะไม่สามารถสร้างปัญหาใด  ๆ ขึ้นเลย เม่ือจ านวนอุปสงค ์(Demand) อยู่
ในระดบัคงที่ แต่เม่ือใดก็ตามที่ระดบัของอุปสงคเ์กิดการแกวง่ตวั (Fluctuation) การตดัสินใจ
เก่ียวกบัการจดัสรรทรัพยากรธุรกิจบริการจึงท าไดย้าก ซ่ึงนกัการตลาดสามารถ จดัการกบัปัญหา
เหล่าน้ีได ้ทั้งจากการควบคุมระดบัอุปสงค ์และระดบัอุปทาน (Supply) ไดแ้ก่ การแสวงหาอุปสงค์
(Chasing demand) โดยการเพิม่ หรือลดจ านวนทรัพยากร การควบคุมการเกิดอุปสงค ์(Infuencing 
demand) เช่น การปรับราคาการบริการใหถู้กลงในยามที่ระดบัอุปสงคต์  ่า และการควบคุมจ านวน
อุปทาน (Retaining Excess Capacity) ใหมี้ศกัยภาพครอบคลุมการตอบสนองจ านวนอุปสงคท์ี่มีอยู่
อยา่งพอเหมาะ (Kinner, et al., 1995, p. 27) สรุปความหมายของธุรกิจบริการไดว้า่ มีลกัษณะเป็น
การกระท าและพฤติกรรม ไม่เหมือนกบัสินคา้ที่วตัถุจบัตอ้งได ้ผูซ้ื้อไม่มีกรรมสิทธไ์ม่เกิดความเป็น
เจา้ของเหมือนการซ้ือสินคา้ 
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 3.  การประเมินคุณภาพการบริการ 
 จรัส สุวรรณมาลา ( 2539 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 14 -15) กล่าวถึง ลกัษณะ
การใหบ้ริการที่มีคุณภาพ โดยมีตวัแปรที่จะน ามาใชใ้นการก าหนดคุณภาพของบริการ ดงัน้ี 
  3.1  ความถูกตอ้งตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จดัใหมี้ขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะ 
บริการที่บงัคบัใหป้ระชาชนตอ้งมาใชบ้ริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากรจ าเป็นตอ้งควบคุมให้ 
ถูกตอ้งตามระเบียบกฎหมายที่เก่ียวขอ้งเป็นส าคญั  
  3.2  ความเพยีงพอ หมายถึง บริการที่มีจ  านวนและคุณภาพเพยีงพอกบัความตอ้งการ
ของ ผูรั้บบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพือ่ขอรับบริการ 
  3.3  ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ หมายถึง บริการที่ดีตอ้งเปิด
โอกาส ใหป้ระชาชนในทุกพื้นที่ กลุ่มอาชีพ  เพศ  วยั ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนั
ไดอ้ยา่งทัว่ถึงเท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ 
  3.4  ความสะดวก รวมเร็ว เช่ือถือได ้หมายถึง การใหบ้ริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะตอ้งมี 
ลกัษณะที่ส าคญั ดงัน้ี 
   3.4.1  ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใชบ้ริการได ้ณ ที่ต่าง ๆ 
และ สามารถเลือกใชว้ธีิการไดห้ลายแบบตามสภาพของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจ 
พจิารณาไดจ้ากกระบวนการใหบ้ริการ เช่น การจดัใหมี้จุดให-้รับบริการเพยีงจุดเดียว (One-stop 
service)   
   3.4.2  ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตอ้งไดรั้บการบริการทนัที โดยไม่ตอ้งรอ
คิว คอยรับบริการนานเกินสมควร 
   3.4.3  ความน่าเช่ือถือไดข้องระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะตอ้งมี
ความต่อเน่ืองสม ่าเสมอมีระเบียบแบบแผนการใหบ้ริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหนา้ไดแ้น่นอน 
เป็นที่พึ่งพาของผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความผดิพลาดนอ้ยที่สุด 
  3.5  ความไดม้าตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวชิาการ หมายถึง การใหบ้ริการ 
ประเภทที่ตอ้งอาศยัความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวชิาการ เช่น การเงินการบญัชีบริการ 
ทางการแพทย ์เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดงักล่าวน้ีจะมีคุณภาพดีก็ต่อเม่ือมีบุคลากรและ 
กระบวนการใหบ้ริการที่ไดม้าตรฐานทางเทคนิคและวชิาการ 
  3.6  การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสมตน้ทุนการใหบ้ริการต ่า หมายถึง การใหบ้ริการ
ของรัฐประเภทที่มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผูรั้บบริการตอ้งมีค่าบริการที่เหมาะสมและตอ้งมี
ระบบการจดับริการที่มีประสิทธิภาพ มีตน้ทุนการด าเนินงานต ่า เพือ่ใหป้ระชาชนไดรั้บบริการที่มี
คุณภาพดี และมีค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป 
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 ปรัชญา เวสารัชช ์( 2523, หนา้ 20-21 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 15) กล่าวถึง 
การใหบ้ริการสรุปได ้ดงัน้ี 
 1.  ท าใหผู้รั้บบริการเตม็ใจ และไม่เกิดความทุกขค์วามเครียดในการมารับบริการตอ้งท า
ให้ ประชาชนเกิดความรู้สึกพอใจ หรือแปลกใจที่ไม่เลวร้ายอยา่งที่คิด  
 2.  อยา่ปล่อยใหผู้รั้บบริการอยูท่ี่หน่วยบริการนานเกินไป หากมีผูรั้บบริการมาติดต่อ ก็
ตอ้งใหผู้รั้บบริการออกจากหน่วยบริการใหเ้ร็วที่สุด ทั้งน้ีรวมทั้งพยายามจดับริการใหเ้สร็จเสียใน  
คราวเดียวกนัจะไดไ้ม่ตอ้งเป็นภาระมาติดต่ออีกในเร่ืองเดิม 

 ตวัแบบที่ใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการที่ไดรั้บความนิยมน ามาใชอ้ยา่งแพร่หลายนั้นนบัวา่
ไดแ้ก่ผลงานของพาราซุรามาน ซีแทมล ์และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry) ซ่ึงได้
พฒันาตวัแบบเพือ่ใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการโดยอาศยัการประเมินจากพื้นฐาน
การรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการ
ใหบ้ริการและปัจจยัที่ก  าหนดคุณภาพการใหบ้ริการที่เหมาะสม ผลงานความคิดและการพฒันาตวั
แบบ SERVQUAL ของซีแทมล ์พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, & Berry, 1985; 
1990) มาจากการศึกษาวจิยัเร่ืองอจัจยัที่มีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ ที่ไดแ้บ่งระยะ
ของการวจิยัออกเป็น 4 ระยะ โดยระยะที่ 1 ศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ
ของบริษทัชั้นน าหลายแห่ง และน าผลที่ไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ 
ระยะที่ 2 เป็นการวจิยัเชิงประจกัษโ์ดยมุ่งศึกษาที่ผูรั้บบริการโดยเฉพาะ ใชรู้ปแบบคุณภาพในการ
ใหบ้ริการที่ไดจ้ากระยะที่ 1 มาปรับปรุงไดเ้ป็นเคร่ืองมือที่เรียกวา่ SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑ์
ที่ใชใ้นการตดัสินคุณภาพในการใหบ้ริการตามการรับรู้ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ระยะที่ 
3 ไดท้  าการศึกษาวจิยัเชิงประจกัษเ์หมือนในระยะที่ 2 แต่มุ่งขยายผลการวจิยัใหค้รอบคลุมองคก์าร
ต่าง ๆ มากขึ้น มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวจิยัในส านกังาน 89 แห่ง ของ 5 
บริษทัชั้นน าในการบริการ แลว้น างานมาวจิยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกนัโดยการท าสมัมนากลุ่ม
ผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ การสมัภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหารและทา้ยสุดไดท้  าการวจิยั
ส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาไดท้  าการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ไดแ้ก่ งานบริการซ่อม
บ ารุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกนั งานบริการโทรศพัทท์างไกล งานบริการธนาคาร
สาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย และระยะที่ 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูบ้ริการโดยเฉพาะ งานวจิยัของนกัวชิาการทั้งสามท่านน้ี นบัไดว้า่มีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐาน
แนวคิดของการศึกษาในเร่ืองการตลาดบริการ (Service marketing)  

 ขอ้สรุปทัว่ไปจากกงานวจิยัขา้งตน้ ซีแทมล ์พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry, 1990) ไดก้ าหนดมิติที่จะใชว้ดัคุณภาพในการใหบ้ริการ (Dimension of 
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service quality) ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความพงึพอใจของการบริการรวม 22 ค าถามดว้ยกนั ซ่ึงไดรั้บ
ความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550, หนา้ 75)  
 ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปร ที่ซีแทมล ์พาราซุรามานและคณะที่ไดพ้ฒันาขึ้นมาเพือ่ใชช้ี้วดั
คุณภาพการใหบ้ริการ สามารถสรุปไดใ้นตารางดา้นล่าง ก่อนที่จะมีการปรับปรุงใหค้งเหลือเพยีง     
5 ตวัแปรหลกั และไดใ้หค้วามหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบ้ริการไวก้ล่าว คือ  

 มิติที่ 1 บริการที่ใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม  (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ     
ที่ปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารที่ใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มที่ท  าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท า
ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนขึ้น  

 มิติที่ 2 บริการที่ไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นย  า (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการใหต้รงกบัสญัญาที่ใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการที่ใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง 
เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึก
วา่บริการที่ไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

 มิติที่ 3 ความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเตม็ใจที่จะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  

 มิติที่ 4 ใหบ้ริการดว้ยความรู้ความช านาญ  และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ (Assurance)  
หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดง
ถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ย
ความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่
ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการที่ดีที่สุด  

 มิติที่ 5 ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้พนกังานใหค้วามส าคญักบัลูกคา้รายบุคคล 
(Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของ
ผูรั้บบริการแต่ละคน  
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แนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลกูค้า  
 ความหมายและขอบข่ายของความพึงพอใจ 
 เป่ียมสุข ทุ่งกาว ี(2534, หนา้ 11 อา้งถึงใน ธงชยั สนัติวงษ,์ 2540, หนา้ 113) ให้
ความหมายวา่เป็นความรู้สึกที่ดีของบุคคลที่ไดรั้บการตอบสนอง ใหบ้รรลุวตัถุประสงคใ์นส่ิง 
ที่ตอ้งการ และคาดหวงั 
 ณัฐกานต ์นิกรพงษสิ์น (2543, หนา้ 11 อา้งถึงใน ปราณี เอ่ียมลออภกัดี, 2551, หนา้ 44) 
ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจวา่ เป็น แรงจูงใจ และความรู้สึกเป็นสุขที่เกิดจากการปรับตวั
ของบุคคล และเกิดขึ้นเม่ือบุคคลไดรั้บในส่ิงที่ตอ้งการ 
 นิภาภรณ์ ค  าเจริญ (2543, หนา้ 5 อา้งถึงใน ปราณี เอ่ียมลออภกัดี, 2551, หนา้ 44) ให้
ความหมายวา่ ความพงึพอใจ คือ เร่ืองที่เก่ียวกบัอารมณ์ความรู้สึกและทศันคติของบุคคลอนั
เน่ืองมาจากส่ิงเร้าและแรงจูงใจซ่ึงปรากฏออกมาทางพฤติกรรมและเป็นองคป์ระกอบที่ส าคญัใน
การท ากิจกรรมต่าง ๆ ของบุคคล 
 บุญสิริ สุวรรณเพช็ร์ (2548, หนา้ 443 อา้งถึงใน ปราณี เอ่ียมลออภกัดี, 2551, หนา้ 44) 
ไดอ้ธิบายความหมายของความพงึพอใจไวว้า่ หมายถึง สภาวะทางอารมณ์ที่เกิดจากการบรรลุ
เป้าหมาย 
 ทิฟฟินและแมคคอมิค (Tiffin & McCormick, 1958, p. 213 อา้งถึงใน ธงชยั สนัติวงษ,์ 
2540, หนา้ 113) ใหค้วามหมายของค าวา่ ความพงึพอใจ (Satisfaction) มีความหมายโดยทัว่ไปวา่
ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
 กู๊ด (Good, 1973, p. 320 อา้งถึงใน ธงชยั สนัติวงษ,์ 2540, หนา้ 114) ไดใ้หค้วามหมาย
ของความพงึพอใจไวว้า่ ความพงึพอใจ หมายถึง สภาพคุณภาพ หรือระดบัความพงึพอใจซ่ึงเป็นผล
มาจากความสนใจต่าง ๆ และทศันคติที่บุคคลมีต่อส่ิงที่ท  าอยู ่
 โวลแมน (Wolman, 1979, p. 283 อา้งถึงใน ธงชยั สนัติวงษ,์ 2540, หนา้ 114) ไดใ้ห้
ความหมายของความพงึพอใจไวว้า่เป็นความรู้สึกมีความสุข เม่ือเราไดผ้ลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย 
ความตอ้งการ หรือแรงจูงใจ 

 โอลิเวอร์ (Oliver, 1980, อา้งถึงใน ธงชยั สนัติวงษ,์ 2540, หนา้ 114) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความ
ไวว้า่ ความพงึพอใจ หมายถึง ภาวะ การแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมิน 
เปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการที่ตรงกบัส่ิงที่คาดหวงัหรือดีเกินกวา่ความคาดหวงั 
 สรุปความพงึพอใจ หมายถึง การแสดงออกทางความรู้สึก ทศันคติ เจตคติ หรือความคิด
ที่มีต่อส่ิงที่ไดรั้บเป็นไปในทางบวก ถา้เป็นการแสดงออกในทางลบจะเรียกวา่ความไม่พงึพอใจ 
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 ลกัษณะของความพงึพอใจ มีดงัน้ี (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์ 2551, หนา้ 68-69 อา้งถึงใน
บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั. (2555) 
 ความพงึพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิง
หน่ึงส่ิงใด นกัเรียนจ าเป็นตอ้งมีปฏิสมัพนัธก์บัสภาพแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความตอ้งการ
ส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ ในชีวติประจ าวนั 
 ความพงึพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงที่คาดหวงักบัส่ิงที่ไดรั้บจริง
ในสถานการณ์หน่ึง โดยปกติคนเราจะมีประสบการณ์เดิมและความคาดหวงัต่อสถานการณ์ต่าง ๆ 
ไม่เท่ากนั หากส่ิงที่ไดรั้บเป็นไปตามความคาดหวงัที่มีอยูแ่ลว้จะท าใหเ้กิดความพงึพอใจ แต่ถา้
ประสบกบัสถานการณ์ที่ไดรั้บไม่เป็นไปตามที่คาดหวงัจะท าใหเ้กิดความไม่พงึพอใจ ขอยกตวัอยา่ง
ใหเ้ขา้ใจง่าย โดยการใชก้ารบริการ เช่น การที่เราเป็นลูกคา้และเขา้ไปรับบริการในสถานที่บริการ
แห่งใดแห่งหน่ึงมกัจะมีการตั้งมาตรฐานของการใหบ้ริการของร้านไวใ้นใจก่อนแลว้ โดยมาจากการ
รับรู้จากประสบการณ์เดิมที่เคยใชบ้ริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ 
จะท าใหเ้ราเกิดการคาดหวงัในบริการที่จะไดรั้บ ถา้เป็นไปตามที่เราตอ้งการเราจะรู้สึกดี หรือพงึ
พอใจ แต่ถา้ไม่ไดรั้บบริการอยา่งที่เราคาดหวงัไว ้เราจะรู้สึกไม่พงึพอใจ 
 ความพงึพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
ความพงึพอใจเป็นความรู้สึกที่ม่ีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงแปรผนัไดต้ามปัจจยัที่เขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความ
คาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึง บุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึง เพราะไม่
เป็นไปตามที่คาดหวงัไว ้แต่ในอีกช่วงหน่ึงหากส่ิงที่คาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งถูกตอ้ง 
บุคคลก็จะสามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมที่มีต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด แมว้า่จะเป็นความรู้สึกที่
ตรงขา้มกนัก็ตาม นอกจากน้ีความพงึพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดบัมากนอ้ยได้
ขึ้นอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงที่ไดรั้บจริงกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ้ส่วนใหญ่จะใชเ้วลาเป็น
มาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัต่าง ๆ  
 องคป์ระกอบที่มีผลต่อความพงึพอใจ ( Barnad, 1996, pp. 142-149 อา้งถึงใน วไิล 
รัตนพลที, หนา้ 37) คือ 
 1.  ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัวตัถุประสงค ์ประกอบดว้ย วสัดุอุปกรณ์ อาคาร สถานที่ เป็นตน้ 
 2.  ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัโอกาส เช่น โอกาสเก่ียวกบัการมีช่ือเสียง ความเด่น ความมีอ านาจ 
อิทธิพล 

 3.  ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัสภาพวสัดุอุปกรณ์ ความร่วมมือ การไดรั้บบริการ ซ่ึงอาจจะไดโ้ด 
รู้ตวัหรือไม่รู้ตวั 
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 4.  ความสามารถของบุคลากรที่ปฏิบติังาน ที่จะท าใหเ้กิดความพงึพอใจแก่บุคคลโดย
เปิดโอกาสใหเ้ขาแสดงอุดมคติโดยเสรี เพือ่ก่อใหเ้กิดความภาคภูมิใจในฝีมือ 
 5.  ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัเพือ่นร่วมงาน การมีสมัพนัธฉ์นัมิตรกบับุคลภายในหอ้ง ความผกูพนั
กบัองคก์ร และการมีส่วนร่วมกบักิจกรรมในองคก์ร 
 คุณค่าและการรักษาลูกค้า  
 คุณค่าและการรักษาลูกคา้ สามารถใหค้วามหมายได ้ดงัน้ี (บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย)
จ ากดั, 2555) 

 ผลิตภณัฑน์ั้นตอ้งมีคุณค่า (Value) ผูผ้ลิตตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้ หรือราคา
สินคา้ที่ลูกคา้ซ้ือ และความพงึพอใจของลูกคา้ (Satisfaction) ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือไม่
นั้น เขายอ่มค านึงถึงคุณค่าของสินคา้ ตลอดจนความพงึพอใจที่มีต่อสินคา้นั้นรวมทั้งความสามารถ
ในการจ่ายซ่ึงหมายถึง ราคาสินคา้หรือ ตน้ทุนสินคา้ในสายตาผูบ้ริโภคนัน่เอง  

 คุณค่า (Value) หมายถึง คุณค่าสินคา้หรือบริการ เพือ่จูงใจใหผ้ลิตภณัฑเ์กิดการ
แลกเปล่ียน ซ่ึงผลิตภณัฑท์ี่เสนอใหก้บัลูกคา้ตอ้มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ กล่าวคือ ตอ้งมี
ลกัษณะต่างจากคู่แข่ง นกัการตลาดตอ้งพฒันาผลิตภณัฑข์องตนเองใหมี้คุณค่าเพิม่ในสายตาของ
ลูกคา้ 

 คุณค่าในมุมมองของผูบ้ริโภค (Customer value) เป็นความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์
ที่ผูบ้ริโภคไดรั้บจากการบริโภคผลิตภณัฑน์ั้น เทียบกบัตน้ทุนที่ตอ้งจ่ายไป เพือ่ใหไ้ดม้าซ่ึง
ผลิตภณัฑ ์ซ่ึงในบางกรณีผูบ้ริโภคจะใชคุ้ณค่าที่ตนรับรู้ได ้(Perceived value) เป็นส่ิงก าหนด ผูซ้ื้อ
จะตดัสินใจซ้ือสินคา้อยา่งใดอยา่งหน่ึง โดยพจิารณาถึงคุณค่าผลิตภณัฑ ์(Value) และตน้ทุนที่เขา
ตอ้งจ่ายซ้ือสินคา้ เม่ือใดที่เขารู้สึกวา่คุณค่าผลิตภณัฑสู์งกวา่ตน้ทุน หรือเงินที่เขาตอ้งจ่ายซ้ือสินคา้ 
แสดงวา่เขาไดรั้บประโยชน์ หรือก าไรจากการขายสินคา้นั้น 

 ปรัชญา และแนวคิดเร่ืองของลูกคา้เป็นพื้นฐานที่ส าคญัยิง่ในการบริหารการตลาด หนา้ที่
ของการตลาดในปัจจุบนั คือ การเสนอสินคา้ หรือบริการที่ประกอบดว้ยคุณค่า เพือ่ใหลู้กคา้เกิด
ความพอใจสูงสุด ในที่น้ีจะอธิบายถึงประเด็นเร่ืองคุณค่าที่ลูกคา้ไดพ้บ วธีิการน าเสนอคุณค่าแก่
ลูกคา้ โดยมีรายละเอียดคุณค่าเพือ่ลูกคา้ ดงัน้ีได ้(บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย)จ ากดั, 2555) คุณค่าที่
ลูกคา้ไดรั้บ (Customer delivered value) หมายถึง คุณค่าที่ลูกคา้ไดรั้บนั้นเกิดขึ้นจากผลต่างระหวา่ง
คุณค่าทั้งหมดที่ลูกคา้ไดเ้ม่ือเทียบกบัตน้ทุนทั้งหมดที่จ่ายไป 

1.  คุณค่าทั้งหมด (Total customer value) หมายถึง ประโยชน์ทั้งมวลที่ลูกคา้คาดหวงัจาก
การใชสิ้นคา้ และบริการ 
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2.  ตน้ทุนทั้งหมด (Total customer cost) หมายถึง ตน้ทุนทั้งหมดที่ลูกคา้คาดวา่จะตอ้งจ่าย
ไปเพือ่ในการใหไ้ดสิ้นคา้มาใช ้เร่ิมตั้งแต่การหาขอ้มูลการใหไ้ดม้าของสินคา้ ตน้ทุนขณะที่ใช้
สินคา้/ บริการ จนถึงตน้ทุนที่เกิดขึ้นเพือ่ขจดัซากสินคา้นั้น ๆ  เราสามารถแสดงผงัภาพเพือ่ใหเ้ขา้ใจ
ไดง่้าย ดงัน้ี 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2-9  การพจิารณาคุณค่าของลูกคา้ (บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั, 2555 
  
 การตดัสินใจของผูบ้ริโภคนั้นจะประเมินจากค่าความแตกต่างของคุณค่าทั้งหมดหกัดว้ย
ตน้ทุนทั้งหมด  ถา้ค่าต่างกนัยิง่มากถือวา่คุณค่าที่ไดรั้บมีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัค่าที่ต่างกนันอ้ย 
หรืออีกนยัหน่ึงอาจกล่าวในรูปของสดัส่วนที่เกิดขึ้นระหวา่งคุณค่าทั้งหมดเม่ือเทียบกบัตน้ทุน         
ที่จ่าย ตวัอยา่งเช่น ได ้(บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั, 2555) 

 ราคาสินคา้ยีห่อ้หน่ึงคุณค่าที่ผูบ้ริโภคประเมินแลว้  = 1,000,000 บาท 
 ราคาที่ผูบ้ริโภคคนน้ีตอ้งจ่ายไป    =    800,000 บาท 
 นัน่คือสดัส่วนของคุณค่าเม่ือเทียบกบัราคา  =        1.25  
 สดัส่วนของคุณค่าเม่ือเทียบกบัราคา เราเรียกวา่ Value price ratios ถา้ค่าที่ไดย้ิง่มาก 

(อยา่งนอ้ยควรเท่ากบั 1) นัน่หมายความวา่ผูบ้ริโภคจะมีความรู้สึกคุม้ค่าในการซ้ือสินคา้นั้น ๆ 
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 วธีิการเสนอคุณค่าแก่ลูกคา้ (Delivering customer value) องคก์รการตลาดอาจเสนอ
คุณค่าและส่งมอบคุณค่าดว้ยเครือข่ายใน 2 ลกัษณะ คือได ้(บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั, 
2555) 

 1.  การใชห่้วงโซ่แห่งคุณค่า (Value chain) Michael E. Portor เป็นผูก้  าหนดโมเดล     
ห่วงโซ่แห่งคุณค่าโดยกล่าววา่องคก์รทางการตลาดจะมีการท ากิจกรรมใน 2 ลกัษณะ คือ กิจกรรม
หลกั (Primary activities) และกิจกรรมเสริม (Support activities) 

 1.1   กิจกรรมหลกั ของธุรกิจนั้นเร่ิมตั้งแต่การผลิตสินคา้และแนะน าสินคา้สู่ตลาดโดย
เร่ิมตั้งแต่การสัง่ซ้ือและล าเลียงวตัถุดิบเขา้โรงงาน (Inbound logistics) สู่กระบวนการผลิตสินคา้ 
(Operation s) กระจายสินคา้ส าเร็จรูปโดยการขนส่งล าเลียง (Outbound logistics) เสนอสู่ตลาดโดย
ใชก้ารตลาดและขาย (Marketing and sales) พร้อมกบัการบริการ (Service) ดงัภาพที่ 2-2 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2-10 ห่วงโซ่คุณค่า (Value chain)(บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั, 2555) 

   
 ในการบริหารกิจกรรมหลกัน้ี ผูรั้บผดิชอบสมควรที่จะตอ้งตรวจสอบตน้ทุน และผลลพัธ์

ที่เกิดขึ้นในทุกขั้นตอนอยา่งละเอียด องคก์รสามารถปรับปรุงไดโ้ดยการเปรียบเทียบตน้ทุนและการ
ด าเนินงานของตนเองกบัคู่แข่งขนั (Benchmark) แลว้หาวธีิการปรับปรุงกระบวนการการด าเนินงาน
ใหก้ระชบั ประหยดัตน้ทุน และเกิดประสิทธิภาพพร้อมกบัสร้างคุณค่าใหเ้กิดขึ้นในแต่ละห่วงโซ่
เหล่าน้ี โดยเฉพาะห่วงโซ่ที่เก่ียวโยงกบัธุรกิจหลกัขององคก์ร เช่น ถา้ธุรกิจของเราเป็นการบริการ
เราตอ้งทุ่มเททรัพยากรและความพยายามทั้งหมดเพือ่สร้างสรรค ์การบริการอยา่งดียิง่กล่าวคือ 
ลูกคา้สามารถติดต่อกบับุคคลในองคก์รไดอ้ยา่งถูกตอ้งง่าย สะดวก ขณะเดียวกนัไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว และพอใจในค าตอบ และการบริการถา้องคก์รธุรกิจมีหนา้ที่ในการพฒันา
ผลิตภณัฑแ์ลว้กิจกรรมทั้งหมดตอ้งมุ่งไปที่การวจิยั และพฒันาเพือ่น าเสนอสินคา้ใหม่ ๆ ที่มี
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คุณภาพเพือ่ตอบสนองตลาดเป้าหมายอยา่งทนัเวลาภายใตก้รอบงบประมาณที่ก  าหนดธุรกิจคา้ปลีก
รายใหญ่ของโลก ซ่ึงมีสาขาต่าง ๆ ไดพ้ยายามสร้างขีดความสามารถใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัโดย
บริหารกระบวนการหลกัที่ส าคญัต่อการคา้ปลีก คือ การจดัการสินคา้คงคลงั และการล าเลียงสินคา้
ไปยงัแต่ละสาขาของหา้งจากซพัพลายเออร์โดยตรง และไม่ตอ้งผา่นส านกังานใหญ ่ทั้งน้ีเน่ืองจาก
ขอ้มูลยอดขายของสินคา้ในแต่ละหา้งเช่ือมต่อขอ้มูลกบัซพัพลายเออร์ดว้ย เครือข่ายคอมพวิเตอร์ท า
ให ้ซพัพลายเออร์สามารถเติมสินคา้แต่ละหา้งใหเ้ตม็ไดท้นัทีที่สินคา้ชนิดนั้น ๆ ไดข้ายไป  

 1.2   กิจกรรมเสริมไดแ้ก่ การจดัการสาธารณูปโภคต่าง ๆ เช่น ระบบน ้ าประปา ไฟฟ้า 
ฯลฯ การจดัการดา้นทรัพยากรมนุษยแ์ละบุคลากรที่ดีมีประสิทธิภาพ การน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการ
บริหาร และปฏิบติัการต่าง ๆ ตลอดจนการจดัหาและท านุบ ารุงอุปกรณ์ และส่ิงต่าง ๆ ในโรงงาน
และองคก์รใหมี้สภาพดีสมบูรณ์เหล่าน้ีลว้นมีส่วนท าใหกิ้จกรรมหลกัด าเนินไปดว้ยดีเกิด
ประสิทธิภาพ และลดตน้ทุนได ้และยอ่มส่งผลใหอ้งคก์รเกิดก าไรเช่นกนั 
 2.  การใชเ้ครือข่ายเพือ่น าคุณค่า (Value-delivery network) องคก์รธุรกิจปัจจุบนัยงั
พยายามสร้างความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัเพือ่ชิงน าเสนอคุณค่าใหก้บัลูกคา้โดยผา่นเครือข่ายของ
ซพัพลายเออร์ (Supplier) และคนกลางที่จดัจ  าหน่ายสินคา้หรืออีกช่ือหน่ึง คือ Supplychain
ตวัอยา่งเช่น บริษทัที่ขายกางเกงยนีส์ อนัมีช่ือเสียงมีการขายสินคา้ผา่นหา้งสรรพสินคา้ช่ือดงัทุก ๆ 
วนั จะมีการรวบรวมขอ้มูลยอดขายเก่ียวกบัขนาด สีสนั รูปแบบ จากสาขาต่าง ๆ ของหา้ง แลว้ส่ง
ขอ้มูลดงักล่าวไปยงัผูผ้ลิตผา้ซ่ึงจะส่งขอ้มูลต่อไปยงักิจการที่ส่งวตัถุดิบเก่ียวกบัดา้ยและเสน้ใย
ต่อไป ทุกฝ่ายจะไดข้อ้มูลและสามารถตอบสนองไดท้นัทีดว้ยเครือข่ายระบบ EDI (Electronic data 
interchange) ขอ้มูลที่น ามาใชเ้พือ่ตดัสินใจเก่ียวกบัการผลิตและจ าหน่ายจึงเป็นขอ้มูลจริงและ
ทนัสมยั  มิใช่ขอ้มูลจากการประมาณการของผูผ้ลิตเท่านั้น การแข่งขนัรูปแบบใหม่ขององคก์ร
การตลาดในปัจจุบนัจึงแข่งกนัในเร่ืองการสร้างคุณค่าผา่นเครือข่ายการตลาดเป็นประเด็นส าคญั 
 

 
 
 
 

 
ภาพที่ 2-11 การใชเ้ครือข่ายเพือ่สร้างคุณค่าของผูผ้ลิตสินคา้ (บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั,              
                   2555) 
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 การบริหารจดัการการสร้างคุณค่าใหลู้กคา้” (Customer value management)  ซิกน่า        
มีความเช่ือที่วา่ การเพิม่ยอดขายที่ดีที่สุด คือ การขายสินคา้ที่ถูกตอ้ง ในเวลาที่เหมาะสม ใหก้บั
ผูบ้ริโภคที่ตรงกลุ่ม และผา่นช่องทางที่ถูกตอ้ง และเพือ่ใหบ้รรลุวตัถุประสงคน้ี์ ซิกน่าไดน้ ากลยทุธ์
เร่ืองการบริหารจดัการ การสร้างคุณค่าใหลู้กคา้ หรือ CVM มาใชใ้นองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิงที่    ซิกน่า 
แตกต่างและโดดเด่นจากบริษทัประกนัภยัอ่ืน ๆ การบริหารจดัการการสร้างคุณค่าใหลู้กคา้ (CVM) 
คือการน าเทคนิคทางสถิติมาประยกุต ์ใช ้เพือ่สร้างแบบจ าลองขอ้มูล หรือขอ้มูลตน้แบบ (Data 
modeling) และเหมืองขอ้มูล (Data mining) เพือ่ใหเ้ขา้ใจขอ้มูลลูกคา้ และน ามาใชใ้หเ้กิดประโยชน์
สูงสุด โดยสามารถน ามาใชร้ะบุกลุ่มเป้าหมายที่แน่ชดัและสามารถก าหนดกลยทุธใ์นการ 
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากขึ้น ดว้ย การบริหารจดัการการ
สร้างคุณค่าใหลู้กคา้ของซิกน่า เราไดว้เิคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ของพนัธมิตรทางธุรกิจ โดยยดึถือการ
ปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้เป็นส่ิงสูงสุด ซิกน่าไดน้ าแบบ จ าลองขอ้มูลมาวเิคราะห์เพือ่
คน้หาถึงกลุ่มลูกคา้ที่แทจ้ริงที่น่าจะตอบรับ ขอ้เสนอของบริษทัฯ ซ่ึงแบบจ าลองขอ้มูลที่ดียอ่ม
หมายถึงการเขา้ถึงลูกคา้ที่มีความตอ้งการอยา่ง แทจ้ริง และหลีกเล่ียงการติดต่อลูกคา้ที่มีความสนใจ
นอ้ยกวา่ได ้(บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย)จ ากดั, 2555), อา้งถึงใน http.//www.cigna.co.th) 

 ประโยชน์ของ CVM ต่อคู่คา้ทางธุรกิจของซิกน่า ทั้งน้ีพนัธมิตรทางธุรกิจกบัซิกน่า จะ
ไดรั้บประโยชน์อยา่งเตม็ที่จากการที่ซิกน่าน าเทคนิค CVM มาใชใ้นการวเิคราะห์ฐานขอ้มูลลูกคา้ 
ซ่ึงลว้นแต่เป็นผลประโยชน์ที่ส่งผลดีต่อธุรกิจ และต่อตวัผูบ้ริโภคทุกดา้น ดงัน้ี อตัราการตอบรับ
ทางธุรกิจที่สูงขึ้น แนวโนม้ของรายรับที่มากขึ้นและต่อเน่ือง ความสามารถติดต่อลูกคา้ไดต้รง
กลุ่มเป้าหมายมากขึ้น ลูกคา้ไดรั้บการติดต่อที่ไม่จ  าเป็นนอ้ยลง การลดตน้ทุนดา้นการตลาด และ
ความสามารถเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งลึกซ้ึงได ้(บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั, 
2555) 

 ลักษณะธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ 
 สวอร์บรูค (Swarbrooke, 1999, p. 238) ไดก้ล่าวไวว้า่ การสร้างความพงึพอใจแก่

นกัท่องเที่ยว มีความส าคญั 3 ประการ ดงัน้ี  
 1. ก่อใหเ้กิดนกัท่องเที่ยวรายใหม่ ๆ จากการแนะน าปากต่อปากไปยงัเพือ่น ญาติของ 
นกัท่องเที่ยว 
 2. สร้างความพงึพอใจกบันกัท่องเที่ยวที่มาเที่ยวเป็นคร้ังแรก เพือ่ใหห้วนกลบัมาเที่ยวอีก
คร้ัง อนัเป็นการน ามาซ่ึงรายไดท้ี่แน่นอน โดยไม่จ าเป็นตอ้งเสียค่าใชจ่้ายทางการตลาดเพิม่  
 3. ความไม่พงึพอใจของนกัท่องเที่ยวมีตน้ทุนที่สูง เสียเวลามาก และยงัส่งผลเสียต่อ 
ช่ือเสียงขององคก์รอีกดว้ย นอกจากน้ียงัรวมถึงตน้ทุนโดยตรงที่จะเกิดขึ้นในรูปของเงินชดเชย ค า
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ใชจ่้ายในการแกปั้ญหาขอ้บกพร่อง จากความส าคญัของความพงึพอใจขา้งตน้จึงสรุปไดว้า่ 
ความส าคญัของความพงึพอใจ สามารถแบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ความพงึพอใจของผูรั้บบริการต่อ
การบริการ และความพงึพอใจใน งานของผูป้ฏิบติังานบริการที่มีส่วนสมัพนัธก์นั ที่จะท าใหเ้กิดการ
พฒันาคุณภาพการบริการ และการ ด าเนินงานของบริษทั ABC มีประสิทธิภาพและประสบ
ผลส าเร็จ 

 การส่งมอบคุณค่าเพื่อรักษาลูกค้า 
 ความพงึพอใจในการบริการมีความส าคญัต่อการด าเนินงานบริการ ใหเ้ป็นไปอยา่งมี 

ประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลกัษณะทัว่ไปดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2539, หนา้ 23-37)  
 1.  ความพงึพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ บุคคลต่อ

ส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลจ าเป็นจะตอ้งปฏิสมัพนัธต่์อส่ิงแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความตอ้งการ
ส่วนบุคคลดว้ยการตอบโตก้บับุคคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ ในชีวติประจ าวนัที่ใหแ้ต่ละคนมี
ประสบการณ์ การรับรู้ เรียนรู้ ส่ิงที่จะไดต้อบแทนแตกต่างกนัไปในสถานการณ์การบริการ 
เช่นเดียวกบั บุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอยา่งเก่ียวกบัการบริการ ไม่วา่จะเป็นประเภทของการบริการ 
หรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณ์ที่ไดรั้บจากการสมัผสับริการต่าง ๆ หากเป็นไปตาม 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยสามารถท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บส่ิงที่คาดหวงัก็ยอ่มก่อใหเ้กิด 
ความรู้สึกดีและพงึพอใจ 

 2.  ความพงึพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงที่คาดหวงักบัส่ิงที่ ไดรั้บ
จริง ในสถานการณ์บริการก่อนลูกคา้จะมาใชบ้ริการใดก็ตาม มกัจะมีมาตรฐานของการบริการ นั้น
ไวใ้นใจก่อนอยูแ่ลว้ ซ่ึงมีแหล่งอา้งอิงจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยดึถือต่อบริการ ประสบการณ์ ดั้งเดิม
ที่เคยใชบ้ริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูล การรับประกนัการบริการจาก โฆษณา การ
ใหค้  ามัน่สญัญาของผูใ้ชบ้ริการเหล่าน้ีเป็นปัจจยัพื้นฐานที่ผูรั้บบริการใชเ้ปรียบเทียบกบั  บริการที่
ไดรั้บ ในวงจรของการใหบ้ริการตลอดช่วงเวลาของความจริง ส่ิงที่ผูบ้ริการไดรั้บรู้เก่ียวกบั  การ
บริการก่อนที่ไดรั้บบริการ หรือคาดหวงัในส่ิงที่คิดควรจะไดรั้บ (Expectations) น้ีมีอิทธิพลต่อ 
ช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก  
เพราะผูรั้บบริการจะประเมินเปรียบเทียบกบัส่ิงที่ไดรั้บจริง ในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น  
(Performance) กบัส่ิงที่คาดหวงัเอาไว ้หากส่ิงที่ไดรั้บเป็นตามความคาดหวงัถือวา่เป็นการยนืยนัที่ 
ถูกตอ้ง (Confirmation) กบัความคาดหวงัที่มีผูบ้ริการยอ่มเกิดความพงึพอใจต่อการบริการดงักล่าว 
แต่ถา้ไม่เป็นไปตามที่คาดหวงั อาจะสูงหรือต ่ากวา่นบัเป็นการยนืยนัที่คลาดเคล่ือน 
(Disconfirmation)  กบัความคาดหวงัดงักล่าว ทั้งน้ีช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะ
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ช้ีใหเ้ห็นระดบัความ พงึพอใจ ถา้การยนืยนัเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพงึพอใจ ถา้ไป
ในทางลบแสดงถึงความไม่พงึพอใจ 
 การดึงดูด และการรักษาลูกค้า 

 Anderson and Kerr (2546, p.15) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของการบริหารลูกคา้สมัพนัธ ์
(Customer relationship management)วา่หมายถึง กระบวนการทางการจดัการที่ท  าใหกิ้จการใด ๆ 
สามารถดึงดูดและรักษาไวซ่ึ้งลูกคา้ที่สร้างผลก าไรดว้ยวธีิการจดัการความสมัพนัธก์บัลูกคา้ในทุก 
รูปแบบโดยเป็นการสานสมัพนัธก์บัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองดว้ยการเรียนรู้เก่ียวกบัตวัลูกคา้ความ
ตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้ในทุกดา้นจากการมีปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้ท าใหส้ามารถทราบ 
ขอ้มูลลูกคา้และน าขอ้มูลเหล่านั้นมาใชใ้นการพฒันาสินคา้และบริการตลอดจนโปรแกรมการตลาด 
ใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้แต่ละรายหรือแต่ละกลุ่มเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงใจ 
(กุณฑลี ร่ืนรมย,์ 2547, หนา้ 117) ตอ้งอาศยัการรักษาและความพยายามในการดึงคุณค่าของลูกคา้
ออกมา และสร้างเป็นคุณค่าของลูกคา้ตลอดชัว่ชีวติ ดงันั้นจึงเป็นเร่ืองของการเรียนรู้ที่จะสร้าง 
ความสมัพนัธก์บัลูกคา้ (ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2548, หนา้ 20) ซ่ึงกระบวนการในการบริหาร 
ความสมัพนัธก์บัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองนั้นเร่ิมตน้จากการแบ่งลูกคา้ออกเป็นกลุ่ม ๆ และออกแบบ 
กิจกรรมสร้างสมัพนัธภาพที่ดีกบัลูกคา้แต่ละกลุ่มหรือแต่ละราย เพือ่สร้างขอ้เสนอที่ดี (Offerings) 
และคุณค่าเพิม่ (Value added) เหนือคู่แข่งในลกัษณะที่ทั้งผูซ้ื้อและผูข้ายไดรั้บประโยชน์จาก 
กิจกรรม (Doublewin strategy) (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2548, หนา้ 122) การบริหารลูกคา้สมัพนัธจึ์ง
เป็น กลยทุธท์างธุรกิจที่มีแบบแผนที่ใชส้ร้างและรักษาความสมัพนัธก์บัลูกคา้ในลกัษณะที่
ก่อใหเ้กิดผล ก าไรและเป็นความสมัพนัธแ์บบย ัง่ยนื (ภาณุ ลิมมานนท,์ 2548) 

 จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ผูว้จิยัสามารถสรุปความหมายของการบริหารลูกคา้ 
สมัพนัธใ์นงานวจิยัฉบบัน้ีไดว้า่ การบริหารลูกคา้สมัพนัธ ์(Customer relationship management: 
CRM) หมายถึง กระบวนการที่น ามาสร้างความสมัพนัธก์บัลูกคา้เพือ่ใหลู้กคา้มีความประทบัใจและ 
เกิดความพงึพอใจในตวัสินคา้และบริการตลอดจนใชสิ้นคา้และบริการต่อไปดว้ยความรู้สึกที่ดี 

 เล่ือมใส ใจแจง้ (2546, หนา้ 31-34) ไดเ้สนอแนวความคิดในการบริการประชาชนที่ดี 
และมีคุณภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ ์ทกัษะที่จะท าใหช้นะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระท าได้ 
ทั้งก่อนการติดต่อระหวา่งการติดต่อและหลกัการติดต่อโดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบั 
ในองคก์ร รวมทั้งผูบ้ริหารขององคก์รนั้น ๆ ทั้งน้ีการบริการที่ดี จะเป็นเคร่ืองมือช่วยใหผู้ติ้ดต่อรับ 
บริการเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใชบ้ริการต่าง ๆ ในโอกาส 
หนา้ต่อไป นอกจากน้ีเขาไดเ้สนอแนวคิดการปรับกระบวนทศัน์สู่การบริการเป็นเลิศของทอ้งถ่ินใน 
การพฒันาการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะประสบความส าเร็จไดจ้  าเป็นที่จะตอ้ง 
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มีการปรับทศันคติ วธีิคิด วธีิท  างานของบุคลากรใหส้อดคลอ้งกบัการปรับเปล่ียนดงักล่าวดว้ย โดย
ยดึหลกับริการ ดงัน้ี การปรับมุมมองวา่ประชาชนคือลูกคา้คนส าคญั 

 1. เราจะตอ้งกระตือรือร้นที่จะบริการประชาชน  
 2.  มีจิตส านึกในการใหบ้ริการที่ดีต่อประชาชน (Service mind)  
 3.  เราจะตอ้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเสนอแนะใหแ้ก่เรา 
 4.  เราจะตอ้งสร้างค่านิยมใหม่วา่ ความพงึพอใจของประชาชน คือความส าเร็จของเรา 

  

งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 1. งานวจิยัในประเทศ 
 เกษม หาญชาญพานิชย ์(2539, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ืองความตอ้งการใชเ้หล็กของไทย โดย 
มีวตัถุประสงคเ์พือ่วเิคราะห์ภาวะอุตสาหกรรมเหล็กและเหล็กกลา้ขอไทย ช่วงปี พ.ศ. 2533-2538
ผลการศึกษาพบวา่ การพฒันาอุตสาหกรรมเหล็กที่ผา่นมา เป็นการพฒันาไปตามการเติบโตของ
เศรษฐกิจในประเทศไทย และการลงทุนที่เพิม่มากขึ้นในภาคอุตสาหกรรม โดยมีขั้นตอนการพฒันา 
การผลิตเหล็กไปในทิศทางที่ซบัซอ้นมากขึ้น จากโครงสร้างการผลิตที่พฒันามากขึ้นน้ี ไดรั้บ 
แรงสนบัสนุนจากต่างประเทศและรัฐบาล การยา้ยฐานการผลิตที่ส าคญัที่ใชเ้หล็กเป็นวตัถุดิบหลกั
ในอุตสาหกรรม ไดก้ลายเป็นแรงผลกัดนัทางดา้นอุปสงคใ์นการผลิตเหล็กและเหล็กกลา้ที่เพิม่ขึ้น
อยา่งรวดเร็ว และผูผ้ลิตในอุตสาหกรรมเหล็กและเหล็กกลา้ทัว่ประเทศต่างพยายามเพิม่อุปทาน 
เพือ่ตอบสนองต่อความตอ้งการใชเ้หล็กในปริมาณที่มากขึ้น จากการพยากรณ์ความตอ้งการใชเ้หล็ก
ทั้งหมดในรูปของผลิตภณัฑเ์หล็กส าเร็จรูปรีดร้อนจะเพิม่ขึ้นในเป็น 31.5 ลา้นตนั ในปี พ.ศ. 2550 
และการขยายตวัของการผลิตน้ี ท  าใหภ้าวการณ์พึ่งพงิวตัถุดิบผลิตภณัฑเ์หล็กบางประเภทจาก
ต่างประเทศมีแนวโนม้มากขึ้น แต่การเปล่ียนแปลงในโครงสร้างอุตสาหกรรมเหล็ก อาจจะไม่ขึ้น
ไปเป็นอุตสาหกรรมตน้น ้ าหรือปลายน ้ าไดอ้ยา่งสมบูรณ์  
  ศรีสุข กมลทกาภยั (2544, บทคดัยอ่) ไดจ้ดัท าวทิยานิพนธเ์ร่ือง การผลิตและการใช้ 
ผลิตภณัฑเ์หล็กในประเทศไทย ไดท้  าการศึกษาโครงสร้างของผลิตภณัฑเ์หล็กภายในประเทศ 
ปริมาณการผลิตและปริมาณความตอ้งการใชท้ี่เหมาะสมในอุตสาหกรรมเหล็กภายในประเทศ 
รวมถึงการระบุประเภทอุตสาหกรรมเหล็ก ที่มีศกัยภาพในการด าเนินธุรกิจภายในประเทศ ผูท้  า
การศึกษาไดท้  าการ ศึกษาถึงสภาพโครงสร้างอุตสาหกรรม ซ่ึงไดแ้ก่ ปริมาณการผลิต และปริมาณ
ความตอ้งการในการใช ้รวมถึงสามารถระบุถึงประเภทของอุตสาหกรรมเหล็ก พบวา่ อุตสาหกรรม
เหล็กในปี พ.ศ. 2439-2541 มีความสามารถในการด าเนินธุรกิจต ่า และเกิดอุปทานส่วนเกินในระบบ
เน่ืองจากอตัราการขยายตวัดา้นการผลิตมากกวา่อตัราการขยายตวัในดา้นอุปสงค ์ส่วนอุตสาหกรรม
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เหล็กแผน่รีดร้อนและรีดเยน็ มีความสามารถในการทดแทนการน าเขา้ที่ชดัเจน และสามารถด าเนิน
ธุรกิจไดใ้นอนาคต 
   อภิรักษ ์จนัทนาวรานนท ์(2547, บทคดัยอ่) ศึกษาพฤติกรรมการซ้ือวสัดุเหล็ก และวสัดุ
ก่อสร้างของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา โดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 270 ตวัอยา่ง ผลการศึกษา
พบวา่ผูซ้ื้อส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จะเขา้มาจบัจ่ายเลือกซ้ือสินคา้เพยีง 1 คร้ัง ในระยะเวลา 5 เดือน 
โดยมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียที่ 4,000-6,000 บาท จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ พฤติกรรมการซ้ือเหล็ก 
และวสัดุก่อสร้าง มีความเป็นอิสระกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ และปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการซ้ือส่วนใหญ่แตกต่างกนั  
 สิริรัฐ ขนุพทิกัษ ์(2550, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการซ้ือเหล็ก
โครงสร้างรูปพรรณของผูป้ระกอบการเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการ
วจิยัเชิงส ารวจมีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษา (1) ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดต่อการ
ซ้ือเหล็กโครงสร้างรูปพรรณของผูป้ระกอบการ (2) พฤติกรรมการซ้ือเหล็กโครงสร้างรูปพรรณของ
ผูป้ระกอบการเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (3) ความสมัพนัธร์ะหวา่งลกัษณะผูป้ระกอบการ
กบัพฤติกรรมการซ้ือเหล็กโครงสร้างรูปพรรณของผูป้ระกอบการเขตกรุงเทพและปริมณฑล 
 (4) เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งผูป้ระกอบการกบัการใหค้วามส าคญัส่วนประสมทาง
การตลาดกลุ่มตวัอยา่งที่ใชค้ือผูป้ระกอบการที่เป็นหา้งหุน้ส่วนจ ากดั หา้งหุน้ส่วนนิติบุคคลบริษทั
จ ากดั บริษทัมหาชนจ ากดั จ  านวน 400 ราย โดยท าการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง จากผูป้ระกอบการ
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจ านวน 4500 ราย โดยใชแ้บบสอบถามท าการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลและน าผลทีไดม้าค  านวณค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานค่าไคสแครว์
และการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว ผลการวจิยัพบวา่ (1) โดยภาพรวมผูป้ระกอบการ
ทุกประเภทใหร้ะดบัความส าคญัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาส าคญัมากที่สุด ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและดา้นการส่งเสริมการตลาด ระดบัมาก (2) พฤติกรรมการซ้ือเหล็ก
โครงสร้างรูปพรรณของผูป้ระกอบการที่ส าคญั คือมีมูลค่าการซ้ือ 200,000 บาท ขึ้นไป มีนโยบาย
การซ้ือเนน้ดา้นราคาที่เหมาะสมกบัคุณภาพอ านาจการตดัสินใจซ้ือผสมผสานระหวา่งฝ่ายจดัซ้ือกบั
ผูบ้ริหารระดบัสูง (3) ลกัษณะผูป้ระกอบการมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือดา้นมูลค่าการซ้ือ 
ปริมาณการซ้ือ ความถ่ีในการซ้ือแต่ไม่มีความสมัพนัธก์บัการสัง่ซ้ือแต่ละคร้ังและปริมาณการซ้ือ
หลงัส่งเสริมการขาย (4) ผูป้ระกอบการที่มีลกัษณะที่แตกต่างกนัใหค้วามส าคญัส่วนประสม
การตลาดแตกต่างกนั 
 ณรงค ์ตระกูลทรัพย ์(2551, บทคดัยอ่) ศึกษาปัจจยัทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือเหล็กกลา้รูปพรรณของบริษทั บูรพาเหล็กกลา้ จ  ากดั การศึกษาใชว้ธีิการวจิยัเชิง
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ส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและสถิติที่ใชใ้นการศึกษาคือ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีขอบเขตการศึกษาดา้นเวลา คือช่วงเดือนมกราคม
ถึงเดือนมิถุนายน 2551 ขอบเขตดา้นประชากรไดแ้ก่ลูกคา้ทั้งหมดจ านวน 100 ราย ที่มีการสัง่ซ้ือ
เหล็กกลา้รูปพรรณของบริษทั บูรพาเหล็กกลา้ จ  ากดั โดยขอบเขตดา้นเน้ือหาการวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษา
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัช่องทางการจดั
จ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ อยูใ่น
อุตสาหกรรมเคร่ืองจกัรกลการเกษตรเป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 20-40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี 
ในดา้นพฤติกรรมการซ้ือ พบวา่มีการสัง่ซ้ือคร้ังละ 100-1,000 กิโลกรัม ต่อคร้ัง มากที่สุด โดยสัง่ซ้ือ
บา้งบางคร้ัง ระยะเวลาในการสัง่ซ้ือ 1-3 เดือน ต่อคร้ัง โดยซ้ือเพือ่น าไปใชเ้อง ดา้นปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ไดแ้ก่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑใ์นส่วนของการช้ี
บ่งสอบกลบัไดมี้ความสมัพนัธก์บัปริมาณน ้ าหนกัชั้นงานที่มีการสัง่ซ้ือต่อคร้ัง และดา้นความถ่ีใน
การสัง่ซ้ือ อยา่งมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 ดา้นปัจจยัส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ 
พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นเพศมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือดา้นจุดประสงคใ์นการสัง่ซ้ือ อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 พาดร เตชะวรวฒัน์ (2551, บทคดัยอ่) ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการซ้ือเหล็กรูปพรรณของ
ผูบ้ริโภคในจงัหวดัพะเยา ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัที่มีผลต่อการซ้ือเหล็กรูปพรรณ คือ ดา้นราคา
มากที่สุด รองลงมาดา้นสถานที่ และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ตามล าดบั ส่วนพฤติกรรมใน
การเลือกซ้ือ พบวา่ เลือกซ้ือที่ร้านใกลบ้า้น ในราคาที่เหมาะสม การตดัสินใจซ้ือจะมีเพือ่นร่วมใน
การตดัสินใจซ้ือและการลดราคาสินคา้ ในดา้นผลิตภณัฑส่์วนใหญ่พบวา่ ซ้ือในส่วนของเหล็กเสน้
มากกวา่เหล็กรูปพรรณอ่ืน ๆ ในการเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุ
รายได ้และการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการซ้ือเหล็กรูปพรรณของผูบ้ริโภคในจงัหวดัพะเยาโดย
ภาพรวมไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 
 ราชพงศ ์โอดจนัทึก (2555, บทคดัยอ่) ศึกษาแนวทางกรจดัการตน้ทุนการสัง่ซ้ือเหล็ก
แผน่รีดร้อนของบริษทัผลิต โครงสร้างและอุปกรณ์ส าหรับแท่นเจาะน ้ ามนักลางทะเลในเขตภาค
ตะวนัออกอนัเน่ืองมาจากผลกระทบมาตรการตอบการทุ่มตลาด การวจิยัคร้ังน้ีมีจุดประสงคเ์พือ่
ศึกษาผลกระทบของมาตรการตอบโตก้ารทุ่มตลาด ที่มีต่อตน้ทุนการจดัซ้ือวตัถุดิบเหล็กร้อน ใน
กลุ่มธุรกิจอุปกรณ์ ใหก้บัแท่นเจาะน ้ ามนักลางทะเลและเพือ่ศึกษาหาแนวทางการปรับปรุง
กระบวนการสัง่ซ้ือจากแหล่งวตัถุดิบทั้งในและนอกประเทศไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยไม่มีผลกระทบใน
การผลิตจากมาตรการตอบโตก้ารทุ่มตลาด ของบริษทัผลิตโครงสร้างและอุปกรณ์ส าหรับเจาะ
น ้ ามนักลางทะเลในเขตภาคตะวนัออกของประเทศไทย ซ่ึงปัญหาทางดา้นการจดัการตน้ทุนการ
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จดัซ้ือวตัถุดิบนั้นมีส่วนส าคญัต่อธุรกิจถึง ร้อยละ 50-60 นั้นส่งผลต่ออนาคตของธุรกิจนั้น ๆ 
โดยตรง งานวจิยัแบ่งออกเป็น 2 ส่วน โดยการแจกแบบสอบถามใหก้บัธุรกิจที่ประกอบธุรกิจใน
โดยตรงและเก่ียวขอ้งทั้งหมด 83 บริษทั และมีการระบุความส าคญัของปัญหาจากปัจจยัการจดัซ้ือ
ไดแ้ก่ คุณสมบติั, ปริมาณ, ราคา, ช่วงเวลาการจดัส่ง, แหล่งขาย และการน าส่งรวมถึงเอกสารที่
เก่ียวขอ้งของวตัถุดิบเหล็กแผน่รีดร้อน ซ่ึงมีการคดัเลือกปัญหาที่ถูกเลือกมากที่สุด เพือ่สมัภาษณ์ 
เชิงลึก โดยมีการสุ่มตวัอยา่งประชากรทีเป็นตวัแทนของบริษทัระดบัผูบ้ริหาร 11 บริษทั ถึงปัญหาที่
ถูกคดัเลือกเพือ่หาแนวทางการจดัการที่รวดเร็ว และการแข่งขนัที่สูงเพือ่การปรับตวัใหท้นัต่อ
สภาพแวดลอ้มรอบดา้นที่มีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว โดยแนวทางดงักล่าวสามารถน าไป
ประยกุตใ์ชไ้ดว้ตัถุดิบทั้งทางตรงและทางออ้มไดทุ้กขนาดขององคก์รประกอบในการตดัสินใจ และ
ของผูบ้ริหารหรือผูท้ี่เก่ียวขอ้งที่มีหนา้ที่รับผดิชอบ 
 2.งานวจิยัต่างประเทศ 
 แม็ทธิว เอ วอลเตอร์ (Matthew, 2002) ไดด้ าเนินการศึกษาวจิยัเร่ือง การบริหาร 
สินคา้คงคลงั โดยบริษทัผูข้าย (VMI) เป็นการบริหารสินคา้คงคลงัที่แพร่หลายมากใน
ภาคอุตสาหกรรม และเป็นส่วนส าคญัอนัหน่ึงที่จะปรับปรุงระบบการบริหารห่วงโซ่อุปทานใหมี้
ประสิทธิภาพมากขึ้น ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดร้ะบุวา่ระบบมีความไวการตอบสนอง (Quick 
response) ส่ิงส าคญัที่สุดทั้งผูซ้ื้อและผูข้ายไดส้ร้างสมัพนัธภาพที่ดีต่อกนั เพราะผูข้ายจะตอ้งเขา้มา
ดูแลระบบสินคา้คงคลงัของผูซ้ื้อใหอ้ยูใ่นระดบัที่เหมาะสม ซ่ึงองคก์รจะไดรั้บประโยชน์ 3 เร่ือง คือ 
สามารถลดตน้ทุน ปรับปรุงระบบใหบ้ริการ การสร้างระบบเช่ือมต่อระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย 
 โฟเรส (Florez, 2006) ไดว้จิยัในเร่ืองการเลือกผูข้ายเป็นกลยทุธห์ลกัที่ส าคญัของ 
งานจดัซ้ือ ในการวจิยัที่จดัท  านั้นไดร้วมกนัทั้งในเชิงคุณภาพและปริมาณ เขามีความคิดวา่ใน 
การด าเนินธุรกิจนั้น จะตอ้งสร้างความแข่งขนัและความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกคา้เสมอ งานวจิยัของเขา
ไดแ้ตกต่างออกไปจากที่ปฏิบติักนัมา คือ ราคา การส่งมอบ คุณภาพ และบริการ และเนน้เร่ือง
ความสามารถของผูข้าย ท าอยา่งไรจึงจะเพิม่คุณค่าใหก้บัลูกคา้ โดยใชท้ฤษฎีของ (Fuzzy) ใน 
การทดลอง ผลที่ไดค้ือเพือ่หาผูข้ายที่เหมาะสม ผลลพัธอ์อกมาจะไดส้ดัส่วนในการเพิม่คุณค่า และ
บทบาทในเชิงความคิดที่จะสร้างเสริมประสิทธิภาพของความสมัพนัธร์ะหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย 
 จากขอ้มูลการวจิยัที่ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาเพิม่เติมตามที่กล่าวมาแลว้ขา้งตน้นั้น การศึกษา
และการท าการวจิยันั้นยงัไม่สามารถสรุปความตอ้งการของลูกคา้ พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน เพราะจากการวจิยัตามขา้งตน้นั้นส่วนใหญ่จะไดเ้ป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดย
การทราบเพยีงตวัเลขที่พสูิจน์ไดโ้ดยรวม เช่น ราคา และคุณภาพของสินคา้มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ
ของผูบ้ริโภค เพศ อาย ุระดบัการศึกษา มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ เป็นตน้ ซ่ึงผูว้จิยัตอ้งการ
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ท าการวจิยัเพือ่ใหท้ราบถึงความตอ้งการที่แทจ้ริงของลูกคา้อยา่งชดัเจนและมี หลกัการอยา่ง
สมเหตุสมผล ผูว้จิยัจึงท าการวจิยัโดยการวจิยัเชิงคุณภาพ เป็นการสมัภาษณ์เชิงลึกเพือ่ใหไ้ดท้ราบ
ถึงความตอ้งการของลูกคา้ที่แทจ้ริง และน ามาเป็นแนวทางการพฒันาการขายสินคา้และบริการ  
โดยการสมัภาษณ์กบับุคคลที่มีความเช่ียวชาญ และมีประสบการณ์การท างาน เพือ่ใหไ้ดข้อ้มูลที่มี
คุณภาพและมีประสิทธิภาพ 
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บทที่ 3 
วธิีด าเนินการวจิัย 

 
การศึกษา ปัจจยัการพฒันาการขายสินคา้และบริการ กรณีศึกษา บริษทั ABC ในคร้ังน้ี

ใชว้ธีิการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยการสมัภาษณ์เชิงลึก โดยมีปัจจยัต่างๆที่
เก่ียวขอ้งกบัการพฒันาการขายสินคา้และบริการ ดงัน้ีดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นความพงึพอใจ 
คุณค่า การรักษาลูกคา้ และดา้นส่วนประสมการตลาด ไดด้ าเนินการศึกษาตามล าดบัขึ้นตอน
ต่อไปน้ี 
 1. การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือวจิยั  
 3. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล  
 

การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มประชากรที่ใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูซ้ื้อสินคา้และบริการของบริษทั ABC ซ่ึงมี
ทั้งหมดประมาณ  20,000 คน 
 กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวจิยั ผูว้จิยัใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง โดย
เลือกตามความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์การท างานของกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีผูว้จิยัก าหนด
กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการสมัภาษณ์ ดงัน้ี เจา้ของกิจการ (บริษทัขนาดเล็ก) จ านวน 3 คน ผูจ้ดัการฝ่าย
จดัซ้ือ (บริษทัขนาดกลาง) จ านวน 2 คน และวศิวกรของบริษทัลูกคา้ (บริษทัขนาดใหญ่) จ านวน 14 
คน รวมตวัอยา่งทั้งส้ิน จ  านวน 19 คน ซ่ึงบุคคลเหล่าน้ีเป็นผูท้ี่มีความรู้ ความสามารถ และเป็นลูกคา้ 
หรือท างานดา้นการซ้ือและใชบ้ริการ มากกวา่ 5 ปี จึงท าใหส้ามารถตอบค าถามไดอ้ยา่งชดัเจน และ
เขา้ใจถึงการตอบขอ้สมัภาษณ์ ตามความคิดเห็นและแนวทางที่เก่ียวกบัการพฒันาการขายสินคา้และ
บริการ 
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมอืวจิยั  
 การสร้างเคร่ืองมือวจิยัที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัเลือกใช้
เคร่ืองมือเป็นแบบสมัภาษณ์ โดยมีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ดงัน้ี 
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1. ผูว้จิยัศึกษาแนวทฤษฎีในดา้นความรู้เก่ียวกบัทฤษฎี แนวคิดต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัการ
วจิยัเพือ่น ามาใชใ้นการก าหนดตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษาวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

1.1 ศึกษาเอกสาร หนงัสือ ส่ือส่ิงพมิพ ์บทความ และงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งกบั      
ความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ ปัจจยัตลาดผูบ้ริโภค พฤติกรรมผูซ้ื้อ และปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด 

1.2 ก าหนดวตัถุประสงคข์องการวจิยั  กรอบแนวความคิดที่จะศึกษาพร้อมทั้ง
ก าหนดโครงสร้างของเคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั 

1.3 สร้างเคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั คือ แบบสมัภาษณ์เร่ือง ปัจจยัการพฒันาการขาย
สินคา้ และบริการ ของบริษทั ABC ตามวตัถุประสงค ์และกรอบแนวความคิดของการศึกษา 
น าเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษา เพือ่ตรวจแกไ้ข และน าแบบสมัภาษณ์ที่ปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปใชใ้น
การศึกษาเก็บรวบรวมขอ้มูลต่อไป 

2. ผูว้จิยัศึกษารูปแบบและเทคนิควธีิการสมัภาษณ์ ระเบียบวธีิวจิยัเชิงคุณภาพ
จรรยาบรรณของนกัวจิยั วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลจากต ารา และการขอ
ค าปรึกษาจากอาจารยท์ี่ปรึกษางานวจิยั เพือ่ใหเ้ขา้ใจระเบียบวธีิการวจิยั อนัจะน าไปสู่การศึกษาที่
ถูกตอ้ง และครอบคลุมประเด็นที่ตอ้งการจะศึกษาใหม้ากที่สุด 

3. ผูว้จิยัไดส้ร้างแนวค าถามซ่ึงเป็นเคร่ืองมือที่ใชใ้นการสมัภาษณ์เชิงลึกส าหรับกลุ่ม
ตวัอยา่งแต่ละกลุ่ม โดยจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง ลกัษณะของค าถาม จะ
เป็นประเภทค าถามปลายเปิด (Open-Ended question) โดยเปิดโอกาสใหผู้ส้มัภาษณ์แสดงความ
คิดเห็น เสนอแนะเพือ่เก็บรายละเอียดของขอ้มูลใหค้รบถว้น เพือ่ศึกษาถึงแนวทางการพฒันาการ
ขายสินคา้และบริการ ของบริษทั ABC โดยมีแนวค าถามการสมัภาษณ์ของกลุ่มตวัอยา่ง ตามปัจจยัที่
ใชใ้นการศึกษา ดงัน้ี 

 3.1  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
     3.1.1  บริการที่ใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม (Tangibles) 
     3.1.2  บริการที่ไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นย  า (Reliability) 
      3.1.3  ความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ (Responsiveness) 

       3.1.4  ใหบ้ริการดว้ยความรู้ความช านาญ  และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้   
                    (Assurance) 

    3.1.5  ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้พนกังานใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ 
         รายบุคคล (Empathy) 
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  3.2   การวเิคราะห์ความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ 
   3.2.1  คุณค่าเพือ่ลูกคา้ 
   3.2.2  ลกัษณะธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ 
   3.2.3  การส่งมอบคุณค่าเพือ่ลูกคา้และความพงึพอใจ 
   3.2.4  การดึงดูดและการรักษาลูกคา้ 
 4.  อุปกรณ์ที่ใชใ้นการสมัภาษณ์ คือ เคร่ืองบนัทึกเสียง กลอ้งถ่ายภาพ และสมุดบนัทึก 
 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพใชก้ารส ารวจโดยใชว้จิยัเชิงการสมัภาษณ์เชิงลึก
(In-Depth interview) วธีิการเขา้ถึงขอ้มูลและเก็บรวบรวมขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน คือ การเก็บ
รวบรวมขอ้มูลดา้นเอกสาร (Review data) และการเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม (Field data) 
 1.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นเอกสาร (Review data) 
  1.1  ขอ้มูลปฐมภูมิ ( Primary data) เป็นขอ้มูลที่ไดโ้ดยการสมัภาษณ์กลุ่มประชากร
ลูกคา้ของบริษทั ABC จ  านวน 19 ท่าน โดยการพจิารณาจากการด าเนินงานจริง 
  1.2  ขอ้มูลทุติยภูมิ ( Secondary data) โดยการรวบรวมขอ้มูลจากหน่วยงานต่าง ๆ       
ที่เก่ียวขอ้ง อาทิ กรมอุตสาหกรรมเหล็กกลา้ เอกสารรายงานการศึกษาวจิยัต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบั
ผลิตภณัฑโ์ลหะ ทั้งที่เป็นขอ้มูลเชิงคุณภาพ สถิติตวัเลข และเอกสารทางวชิาการต่าง ๆ ที่มีการ
รวบรวมไวเ้ป็นเอกสารตีพมิพใ์นลกัษณะต่างๆและบนเวบ็ไซตท์ี่เก่ียวขอ้ง 
 2.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม (Field data) 
  2.1  ผูว้จิยัไดเ้ขา้สมัภาษณ์ โดยใชก้ารสงัเกตแบบมีส่วนร่วม โดยการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากแบบสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) แบบตวัต่อตวัเพือ่เป็นการเปิดเผย
ส่ิงจูงใจ ความเช่ือ ทศันคติของผูต้อบ โดยเตรียมค าถามก่ึงโครงสร้าง (Semi-Structured interview) 
ซ่ึงลกัษณะของการสมัภาษณ์เป็นแบบไม่เป็นทางการ โดยการก าหนดค าถามออกเป็นประเด็นให้
ครอบคลุมและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์และตรงตามกรอบแนวความคิดที่ก  าหนดไว ้
  2.2  ผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) และ
ใชก้ารสงัเกตการณ์ร่วมดว้ยในขณะที่มีการสมัภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอยา่งทุกกลุ่ม ที่ท  าการ
สมัภาษณ์ เพือ่น าขอ้มูลทั้งหมดไปศึกษาถึงแนวทางการพฒันาการขายสินคา้และบริการผลิตภณัฑ์
โลหะ รวมถึงน าเสนอแนวทางการพฒันากลยทุธท์ี่ใชใ้นการขายสินคา้และบริการ ทั้งน้ีก่อนเร่ิมท า      
การสมัภาษณ์ผูว้จิยัไดท้  าการนดัหมายวนั เวลา และสถานที่กบัผูใ้หส้มัภาษณ์ ซ่ึงไดแ้จง้ถึง
วตัถุประสงคข์องการสมัภาษณ์ในคร้ังน้ีดว้ย 
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  2.3  ในวนัที่ท  าการสมัภาษณ์ ขออนุญาตในการจดบนัทึกและบนัทึกดว้ยเสียงตลอด
ระยะเวลาการสมัภาษณ์ โดยจะใชเ้วลาในการสมัภาษณ์ประมาณ 25-40 นาที ในระหวา่งการ
สมัภาษณ์ผูว้จิยัไดจ้ดบนัทึกประเด็นส าคญั และเม่ือการสมัภาษณ์ส้ินสุดลง ผูว้จิยัไดท้  าการบนัทึก
ขอ้มูลต่าง ๆ ตามความเป็นจริงโดยไม่มีการตีความทนัที นอกจากน้ี ยงัไดบ้นัทึกเก่ียวกบัความคิด 
ความรู้สึก หรือปัญหาที่เกิดขึ้นกบัผูว้จิยัขณะที่ท  าการสมัภาษณ์ รวมถึงไดข้ออนุญาตติดต่อกบัผูใ้ห้
สมัภาษณ์ภายหลงัหากตอ้งการสอบถามขอ้มูลเพิม่เติมเพือ่ใหข้อ้มูลมีความครบถว้นมากยิง่ขึ้น 
  2.4  ขอ้มูลที่ไดท้  าการสมัภาษณ์มาในแต่ละวนัจะถูกน ามาบนัทึกและถอดเทปรายวนั
เพือ่ท  าการตรวจสอบขอ้มูลที่ไม่ชดัเจนหรือไม่ครบถว้น เพือ่น าไปศึกษาเพิม่เติมในการสมัภาษณ์
คร้ังต่อไป 
 

การตรวจสอบความถูกต้องและความน่าเช่ือถอืของเคร่ืองมอื  
 หลงัจากที่ไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลแลว้ไดน้ าขอ้มูลมาตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูล 
(Trustworthiness) ดงัน้ี (Golafshani, 2003) 
 1.  ผูส้มัภาษณ์สร้างความสมัพนัธอ์นัดีต่อผูใ้หส้มัภาษณ์ เพือ่ใหเ้กิดความไวว้างใจในตวั
ผูว้จิยั ซ่ึงจะมีผลต่อความถูกตอ้งและเป็นจริงของขอ้มูล 
 2.  การยนืยนัความถูกตอ้งของขอ้มูล (Member checking) โดยการน าขอ้มูลที่ไดจ้ากการ
สมัภาษณ์ที่ไดจ้ดบนัทึกอยา่งละเอียดและอธิบายอยา่งชดัเจน น ากลบัไปใหผู้ส้มัภาษณ์ยนืยนัความ
ถูกตอ้งของขอ้มูลวา่ขอ้มูลเป็นจริงตรงกบัความรู้สึกของผูใ้หส้มัภาษณ์หรือไม่ 
 3.  ตรวจสอบความไวว้างใจไดข้องขอ้มูล (Dependability) โดยการน าขอ้มูลไป
ตรวจสอบกบัอาจารยท์ี่ปรึกษาเพือ่ยนืยนัความถูกตอ้งตามวตัถุประสงคท์ี่ตอ้งการศึกษา 
 4.  ความสามารถในการน าผลการวจิยัไปประยกุต ์(Transferability) โดยการเขียน
ระเบียบวธีิการวจิยัการวเิคราะห์ขอ้มูล และบริบทที่ตอ้งการศึกษาอยา่งชดัเจน เพือ่เป็นการเพิม่           
ความน่าเช่ือถือของการวจิยัในการที่จะน าผลการวจิยัไปใชใ้นบริบทที่ใกลเ้คียงกนั 
 5.  การยนืยนัผลการวจิยั (Conformability) โดยการที่ผูว้จิยัจะเก็บเอกสารต่าง ๆ ที่
เก่ียวขอ้งกบัการวจิยัไวเ้ป็นอยา่งดี พร้อมส าหรับการตรวจสอบ (Audit trial) เพือ่ยนืยนัวา่ขอ้มูลที่ได้
ไม่มีความล าเอียงหรือเกิดจากการคิดขึ้นของผูว้จิยั 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การจดัท าขอ้มูล และท าการวเิคราะห์ผล  
 1.  น าขอ้มูลที่ไดจ้ากการถอดเทป และการบนัทึกภาคสนามมาอ่านหลาย ๆ คร้ัง เพือ่ให้
เกิดความเขา้ใจในภาพรวมของขอ้มูลที่ไดแ้ละพจิารณาหลาย ๆ คร้ังเพือ่ใหเ้ขา้ใจในภาพรวมของ
ขอ้มูลที่ไดแ้ละพจิาณาประเด็นที่ส าคญั 
 2.  น าขอ้มูลกลบัมาอ่านอีกคร้ังโดยละเอียดครบทุกบรรทดั และจึงตีความพร้อมท าการ
ดึงขอ้ความหรือประโยคที่มีความส าคญัที่เก่ียวขอ้งกบัการพฒันาการขายสินคา้และบริการ 
 3.  น าขอ้ความหรือประโยคที่มีความหมายเหมือนกนัหรือใกลเ้คียงกนัมาไวใ้นกลุ่ม
เดียวกนัโดยมีรหสัขอ้มูลก ากบัทุกขอ้ความหรือทุกประโยค แลว้จึงตั้งช่ือค  าส าคญั ซ่ึงจะจดัเป็นทั้ง
กลุ่มใหญ่ (Themes) และกลุ่มยอ่ยที่อยูภ่ายใตค้วามหมายของกลุ่มใหญ่ (Sub-theme) 
 4.  อธิบายปรากฏการณ์อยา่งละเอียดถ่ีถว้น โดยเขียนขอ้ความที่มีความต่อเน่ืองกนัและ
กลมกลืนกนัระหวา่งขอ้ความหรือประโยค ความหมายและหวัขอ้ต่าง ๆ ซ่ึงในขั้นตอนน้ีจะตอ้ง
พยายามตดัขอ้มูลหวัขอ้ที่ไม่จ  าเป็นออกไป 
 5.  ใชก้ารเขียนบรรยายส่ิงที่คน้พบอยา่งละเอียดและชดัเจน ตามความคิดเห็นที่กลุ่ม
ตวัอยา่งตอบ โดยใส่รายละเอียดการแสดงความคิดเห็นตรงตามประเด็นที่ก  าหนดเพือ่ใชใ้น
การศึกษา พร้อมทั้งยกตวัอยา่งค  าพดูประกอบค าหลกัส าคญัที่ได ้เพือ่แสดงความชดัเจนของ
ปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้น 
 6.  ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล โดยน าขอ้สรุปไปใหผู้ท้ี่ใหข้อ้มูลตรวจสอบวา่เป็น
ความจริงตามที่ไดบ้รรยาย และอธิบายมาหรือไม่เพือ่ใหไ้ดข้อ้สรุปสุดทา้ยที่สมบูรณ์และเป็นขอ้
คน้พบจากการใหข้อ้มูลจริงของผูส้มัภาษณ์ จากนั้นจึงน าขอ้มูลมาตรวจสอบกบัอาจารยท์ี่ปรึกษาอีก
คร้ัง 
 7. น าขอ้มูลที่ไดจ้ากการสมัภาษณ์ ที่ผา่นการตรวจสอบจากอาจารยท์ี่ปรึกษาเรียบร้อย
แลว้ น ามาจ าแนก และจดัหมวดหมู่ออกใหเ้ป็นระบบ ดงัน้ี 
  7.1   น าขอ้มูลที่ไดจ้ากการสมัภาษณ์ในสถานการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น มาวเิคราะห์เพือ่หา
บทสรุปร่วมกนัเก่ียวกบั ตวัแปรที่ใชศึ้กษา ไดแ้ก่ ความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ ปัจจยั
ตลาดผูบ้ริโภค พฤติกรรมผูซ้ื้อ และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
  7.2  น าขอ้มูลที่ไดม้าไปเทียบเคียงหรือเปรียบเทียบกบัเอกสาร แนวคิด และงานวจิยัที่
เก่ียวขอ้ง โดยท าการวเิคราะห์ออกใหเ้ห็นเป็นส่วน ๆ เก่ียวกบัความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษา
ลูกคา้ ปัจจยัตลาดผูบ้ริโภค พฤติกรรมผูซ้ื้อ และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
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  7.3  น าขอ้มูลที่ไดรั้บจากการวเิคราะห์ มาวเิคราะห์ใหเ้ห็นวา่ ผูว้จิยัมุ่งพรรณนา และ
อธิบายปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้น กบัความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ ปัจจยัตลาดผูบ้ริโภค 
พฤติกรรมผูซ้ื้อ และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด น าขอ้มูลที่ไดม้าวเิคราะห์ใหเ้ห็นวา่จากผลมา
จากเหตุ คือ วเิคราะห์ผลที่เกิดขึ้น ยอ้นกลบัมาใหเ้ห็นวา่เกิดมาจากเหตุปัจจยัใดบา้ง หรือวเิคราะห์
เหตุไปหาผล คือ วเิคราะห์จากเหตุไปหาผล คือ วเิคราะห์ใหเ้ห็นวา่เม่ือเหตุน้ีเกิดขึ้น ไดน้ าไปสู่ผลที่
เกิดขึ้นในการแบ่งปันความรู้ และการเขา้ถึงความรู้ ไดอ้ยา่งไรบา้ง 
  7.4   การสร้างจินตนาการโดยน าขอ้มูลที่ไดม้าวเิคราะห์โดยเปล่ียนมุมมองการ
วเิคราะห์ไปยงัมุมมองอ่ืน ๆ เพือ่ดูผลการวเิคราะห์ที่เกิดขึ้นวา่เป็นเช่นใดบา้ง   
   เม่ือท าการวเิคราะห์ตามรายละเอียดครบถว้นแลว้ ผูว้จิยัจะตรวจสอบขอ้มูล  เพือ่ใหผู้ว้จิยั
เกิดความมัน่ใจวา่ขอ้มูลที่ไดเ้ก็บรวบรวมมานั้นมีความถูกตอ้งก่อน ทั้งน้ีเพราะการเก็บขอ้มูลเชิง
คุณภาพเนน้การใชอ้ตัวสิยั คือ เนน้การใชข้อ้มูลที่ไดรั้บจากการวเิคราะห์มุมมองหรือความคิดเห็น
ของกลุ่มตวัอยา่ง โดยเฉพาะส่ิงที่เก่ียวขอ้งกบัความรู้สึก ความเช่ือความพงึพอใจในคุณค่า การรักษา
ลูกคา้ และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงหมายถึง แนวความคิดส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 
19 คน ไม่สามารถพสูิจน์ได ้วา่ขอ้มูลที่ไดรั้บนั้นจะมีรายละเอียดตรงกนั หรือตรงขา้มกนักบัความรู้
และความเช่ือที่มีพื้นฐานอยูบ่นขอ้เทจ็จริง ในทางปรัชญา ที่ไดก้  าหนดไวใ้นเอกสาร แนวคิด และ
งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 
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บทที่ 4 
ผลการวจิัย 

 
 ผลการวจิยัเร่ือง การวเิคราะห์คุณภาพการบริการความพงึพอใจเพือ่พฒันาศกัยภาพและ
รักษาฐานลูกคา้ บริษทั ABC ผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลตวัอยา่งที่เก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพ ดว้ยวธีิการ
สมัภาษณ์เชิงลึก (In depth interview) ทั้งการสมัภาษณ์โดยการบนัทึกไฟลเ์สียงสนทนา และการ
สมัภาษณ์โดยกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามร่วมมือตอบแบบสมัภาษณ์เป็นลายลกัษณ์อกัษร และน ามา
จ าแนกรายขอ้ รายบุคคล เพือ่ใหไ้ดผ้ลลพัธท์ี่มีความน่าเช่ือถือ ตรงกบัขอ้เทจ็จริง เพือ่ใหบ้รรลุ
วตัถุประสงคใ์นการวจิยั 
 ผลการวจิยัเชิงคุณภาพคร้ังน้ีใชท้ฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ และทฤษฏีความพงึพอใจ 
คุณค่า และการรักษาลูกคา้ เป็นแนวทางในการศึกษา โดยผูว้จิยัท  าการถอดเทปจากขอ้มูลไฟลเ์สียงที่
ไดจ้ากการสมัภาษณ์ ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งที่ผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลได ้ไดแ้ก่ เจา้ของกิจการ (บริษทั
ขนาดเล็ก) จ านวน 2 คน ฝ่ายจดัซ้ือ (บริษทัขาดกลาง) จ านวน 3 คน และวศิวกรของบริษทัลูกคา้ 
(บริษทัขนาดใหญ่) จ านวน 14 คน ผูว้จิยัไดจ้ดัเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งขา้งตน้รวมจ านวน 19 ชุด 
ซ่ึงลกัษณะค าถามในแบบสอบถามถูกออกแบบจากขอ้มูลที่ไดจ้ากการสมัภาษณ์ทั้งหมด  
 

ผลการวจิยัเชิงคุณภาพ  
 ผลการวจิยัเชิงคุณภาพเป็นไปตามหลกัทฤษฏีและกรอบแนวความคิดซ่ึงมีรายละเอียด 
แบ่งตามปัจจยัที่ใชใ้นการศึกษาซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ และปัจจยัดา้น
ความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ  
 ค าถามในการสมัภาษณ์แต่ละดา้นมี ดงัน้ี 

  1.1  ดา้นบริการที่ใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม  (Tangibles)ท่านคิดวา่ทางบริษทัได้
ใหบ้ริการไดดี้ และไดผ้ลลพัธช้ิ์นงานที่เป็นรูปธรรมมีความสมบูรณ์ หรือไม่? 

  1.2  ดา้นบริการที่ไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นย  า (Reliability) ท่านคิดวา่ทางบริษทัได้
ใหบ้ริการ ถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามสญัญา และไวใ้จไดห้รือไม่ อยา่งไร? 
  1.3  ดา้นความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ (Responsiveness) ท่านคิดวา่ทางบริษทั
ไดใ้หบ้ริการ ดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการหรือไม่ อยา่งไร? 
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  1.4   ดา้นใหบ้ริการดว้ยความรู้ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้
(Assurance) ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีบุคลากรที่ใหบ้ริการ มีความรู้ความช านาญ และสร้างความ
เช่ือมัน่ แก่ลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร? 
  1.5  ดา้นใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้ พนกังาน ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้
รายบุคคล  (Empathy) ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการ ดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้และให้
ความส าคญักบั ลูกคา้รายบุคคลหรือไม่ อยา่งไร? 
 2.  ปัจจยัดา้นการวเิคราะห์ความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ 
  2.1  ดา้นคุณค่าเพือ่ลูกคา้ ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างคุณค่าหรือมูลค่าแก่บริษทัท่าน
หรือไม่ อยา่งไร? 
  2.2  ดา้นลกัษณะธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ ท่านคิดวา่ทางบริษทัที่ใหบ้ริการมีส่วน
ช่วยท าใหธุ้รกิจของท่านประสบความส าเร็จหรือไม่ อยา่งไร? 
  2.3  ดา้นการส่งมอบคุณค่าเพือ่ลูกคา้ และความพงึพอใจ ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้าง
ความพงึพอใจใหแ้ก่ท่านและบริษทัของท่านหรือไม่ อยา่งไร? 
  2.4  ดา้นการดึงดูดและการรักษาลูกคา้ ท่านคิดวา่ทางบริษทัที่ไดใ้หบ้ริการจะมีวธีิใด
หรือกลยทุธใ์ด ที่จะเป็นการดึงดูดและการรักษาลูกคา้ซ่ึงก็คือบริษทัท่านไวไ้ดอ้ยา่งย ัง่ยนื? 

 
การสัมภาษณ์ข้อมูลเชิงลกึ 
 เจา้ของกิจการ (บริษทัขนาดเล็ก) ก าหนดตวัแปร ใชช่ื้อแทน ดงัน้ี 
 1.  Managing director  1 หมายถึง Management of director บริษทัที่ 1   
 2.  Managing director  2 หมายถึง Management of director บริษทัที่ 2  
    ฝ่ายจดัซ้ือ ก าหนดตวัแปร ใชช่ื้อแทน ดงัน้ี 
  1.  พนกังานจดัซ้ือ 1 หมายถึง Purchase office บริษทั A  
      2.  พนกังานจดัซ้ือ 2 หมายถึง Purchase office บริษทั B       
 3.  พนกังานจดัซ้ือ 3 หมายถึง Purchase office บริษทั C 
 ฝ่ายวศิวกรรม ก าหนดตวัแปร ใชช่ื้อแทน ดงัน้ี 
     1.  วศิวกร 1 หมายถึง Engineer บริษทั  AA 
 2.  วศิวกร 2 หมายถึง Engineer บริษทั  AA 
 3.  วศิวกร 3 หมายถึง Engineer บริษทั  AA 

 4.  วศิวกร 4 หมายถึง Engineer บริษทั  BB 
 5.  วศิวกร 5 หมายถึง Engineer บริษทั  BB 
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 6.  วศิวกร 6 หมายถึง Engineer บริษทั  BB  
7.  วศิวกร 7 หมายถึง Engineer บริษทั  BB 
8.  วศิวกร 8 หมายถึง Engineer บริษทั  BB  

 9.  วศิวกร 9 หมายถึง Engineer บริษทั  CC  
 10.  วศิวกร 10 หมายถึง Engineer บริษทั  DD  
 11.  วศิวกร 11 หมายถึง Engineer บริษทั  EE  
 12.  วศิวกร 12 หมายถึง Engineer บริษทั  EE 
 13.  วศิวกร 13 หมายถึง Engineer บริษทั  FF 
 14.  วศิวกร 14 หมายถึง Engineer บริษทั  GG 
 1.  ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
  1.1  ความคดิเห็นเกี่ยวกับ บริการที่ใช้จับต้องได้เป็นรูปธรรม (Tangibles) 
ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการไดดี้ และไดผ้ลลพัธช้ิ์นงานที่เป็นรูปธรรมมีความสมบูรณ์หรือไม่? 
  Managing director 1  
   “มีการใหบ้ริการไดดี้ ดูไดจ้ากการผลิตช้ินงานออกมาใหเ้ห็นไดอ้ยา่งมีความสมบูรณ์
อยา่งมาก เกิดจากการตั้งใจและใส่ใจในการบริการจึงมีผลลพัธข์องงานออกมาอยา่งเป็นรูปธรรมที่
ชดัเจน” 
   Managing director 2 
   “ใหบ้ริการไดดี้ จะเห็นวา่มีการใส่ใจรายละเอียดของการท างานทุกขั้นตอนท าใหผ้ล
ลพัธอ์อกมาก็ไดดี้ มีความสมบูรณ์ไดดี้ตามนั้น” 
   พนักงานจัดซ้ือ 1 
  “การใหบ้ริการดี ผลลพัธเ์ป็นรูปธรรมชดัเจน มีความสมบูรณ์ส่ือใหเ้ห็นถึงความตั้งใจ
และใส่ใจในการปฏิบติังานของทีมงานในการผลิตช้ินงานใหลู้กคา้พอใจในผลงาน” 
   พนักงานจัดซ้ือ 2 
  “ไดผ้ลลพัธท์ี่เป็นช้ินงานที่เป็นรูปธรรมใหเ้ห็นอยา่งชดัเจนแบบสมบูรณ์ตรงตามที่เรา
ตอ้งการดีโดยก่อนจะท างานก็มีการคุยรายละเอียดของงานที่ชดัเจนและท าความเขา้ใจในงานไดเ้ป็น
อยา่งดีท าใหก้ารผลิตช้ินงานออกมาไดต้รงกบัความตอ้งการของเราไม่ตอ้งแกไ้ข ไม่ตอ้งตีกลบั” 
   พนักงานจัดซ้ือ 3 
   “ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการอยา่งสมบูรณ์แบบในดา้นการผลิตช้ินงานที่มีคุณภาพ มีการ
ใส่ใจในรายละเอียดทุกขั้นตอน และบริการไดดี้ผลลพัธข์องช้ินงานจึงออกมาใหเ้ห็นเป็นรูปธรรมที่
ชดัเจน” 
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  วิศวกร 1 
  “สมบูรณ์ครับ  Result ไดต้รง Requirement  ตามที่ทาง Customer ตอ้งการไม่ตอ้ง
แกไ้ขจึงถือไดว้า่ไดผ้ลลพัธข์องงานออกมาเห็นเป็นรูปธรรมที่ชดัเจนตรงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ครับ” 
   วิศวกร 2 
   “การใหบ้ริการอยูใ่นเกณฑท์ี่ดี เร่ืองคน เร่ืองงานไม่ติดปัญหาอะไรมีความเช่ียวชาญ
ในงานดี มีการท างานที่ละเอียดดี จึงไดผ้ลงานที่มีคุณภาพชดัเจนตรงกบัความตอ้งการไดถื้อวา่ดี
ครับ” 
   วิศวกร 3 
   “ดี  เพราะสามารถจดัการงานไดต้ามที่ไดรั้บมอบหมายผลงานที่ออกมาก็ดีแสดงให้
เห็นถึงความตั้งใจในการท างานและใหบ้ริการจึงมีการผลิตช้ินงานที่ดีออกมาใหลู้กคา้พอใจทุกคร้ัง” 
   วิศวกร 4 
  “การบริการและผลลพัธข์องช้ินงานมีความสมบูรณ์ดี ทางบริษทัมีการตรวจสอบก่อน
ส่งมอบงานใหก้บัลูกคา้อยูเ่สมอจึงมัน่ใจในผลงานที่ออกมาวา่ไม่มีปัญหาและตรงกบัความตอ้งการ
ที่ตกลงกนัไวถื้อวา่ท าไดดี้ในการบริการและมีความชดัเจน” 
   วิศวกร 5 
  “ไดใ้หบ้ริการไดดี้ ดูไดจ้ากการรักษาเร่ืองเวลา ไม่มีอุบติัเหตุเกิดขึ้นจากการ
ปฏิบตัิงาน มีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงตามเงื่อนไขที่บริษทัร้องขอจนไดผ้ลงานที่เป็นรูปธรรม” 
   วิศวกร 6 
   “สามารถใหบ้ริการไดดี้ งานที่ออกมามีคุณภาพ เคร่ืองจกัรหลงัจากท าการติดตั้งแลว้
สามารถด าเนินการผลิตไดเ้ลยไม่มีติดขดัปัญหาอะไรเห็นเป็นผลลพัธช์ดัเจนครับ” 
   วิศวกร 7 
  “สามารถใหบ้ริการไดดี้ หลงัเคล่ือนผา่นเคร่ืองจกัรอยูใ่นสภาพสมบูรณ์พร้อมที่จะ
ผลิตงานไดท้นัทีถือวา่มีความพร้อมในการใหบ้ริการ และพร้อมจะผลิตช้ินงานใหไ้ดผ้ลลพัธอ์อกมา
เป็นรูปธรรมถือวา่ท าไดดี้” 
   วิศวกร 8 
   “มีความสมบูรณ์ดี สงัเกตไดจ้ากการไล่ติดตามเก็บงานที่คงคา้งอยูจ่นเสร็จสมบูรณ์มี
คุณภาพในการบริการและยงัไดผ้ลลพัธช้ิ์นงานที่มีความชดัเจนเห็นเป็นรูปธรรมไดดี้” 
   วิศวกร 9 
   “ปฏิบติังานตามขอบเขตของงานไดอ้ยา่งสมบูรณ์ ตรงต่อเวลาและสวมใส่ชุดแต่งกาย 
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 ตามมาตรฐานความปลอดภยั ทั้งก่อนปฏิบติัและระหวา่งปฏิบติังาน เคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่
น ามาใชท้นัสมยัครอบคลุมงานที่รับผดิชอบ เขา้-ออก งานรวมถึงปฏิบตัิเสร็จตามระยะเวลาที่
ก  าหนด” 
  วิศวกร 10 
  “บริษทัสามารถปฏิบติังานไดดี้ ท  าใหไ้ดผ้ลลพัธข์องช้ินงานตรงตามขอ้ก าหนดและ
ขอ้ตกลงในการวา่จา้ง เพราะบริษทัมีความรู้และความช านาญรวมถึงประสบการณ์ในงานที่รับท า
นอกจากนั้นแลว้ยงัสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีจากการที่ส่งมอบงานที่แลว้เสร็จสมบูรณ์อีกดว้ย” 
  วิศวกร 11 
  “ดี เพราะสามารถไล่ติดตามเก็บงานที่คงคา้งอยูจ่นเสร็จสมบูรณ์ท าใหม้ัน่ใจไดใ้น
บริการที่ไดรั้บและเห็นผลงานที่ออกมาไดดี้ตามตกลงกนัไว”้ 
  วิศวกร 12 
  “ดี สามารถจดัการงานไดต้ามที่ไดรั้บมอบหมายและตรงกบัความตอ้งการมี
รายละเอียดของงานที่ชดัเจนไม่มีปัญหาสามารถท าไดดี้” 
  วิศวกร 13 
  “ไดดี้ เพราะในการใหบ้ริการ หรือการเคล่ือนยา้ยช้ินงาน มีความใส่ใจช้ินงานและมี
ความช านาญในการท างาน และมีการวางแผนงานก่อนทุกคร้ัง ก็ถือวา่เป็นรูปธรรม” 
  วิศวกร 14 
  “ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการที่ดีกบัทางเราเป็นรูปธรรม โดยหลงัจากท าการวา่จา้งแลว้ก็มี
การท าตามขอ้ตกลงวา่การวา่จา้งและท าโดยเสร็จตามระยะเวลาที่ก  าหนด” 
   สรุป ความคิดเห็นลูกคา้ เก่ียวกบับริการที่ใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม จ าแนกได ้5 ขอ้ 
ไดแ้ก่ 
  - ผลลพัธช้ิ์นงานเป็นรูปธรรมชดัเจน 
  - ผลลพัธช้ิ์นงานมีความสมบูรณ์ 
  - ใหบ้ริการไดดี้ 
  - ผลงานออกมามีคุณภาพ 
  - ตรงตามระยะเวลาและความตอ้งการของลูกคา้ 
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ตารางที่ 4-1  แจกแจงความถ่ี:  ความคิดเห็นลูกคา้ เก่ียวกบับริการที่ใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม 
 
ความคดิเห็นลูกค้าเกี่ยวกับ บริการที่ใช้จับต้องได้เป็นรูปธรรม ความถี่ 

ผลลพัธช้ิ์นงานเป็นรูปธรรมชดัเจน 7 
ผลลพัธช้ิ์นงานมีความสมบูรณ์ 10 
ใหบ้ริการไดดี้ 11 
ผลงานออกมามีคุณภาพ 3 
ตรงตามระยะเวลาและความตอ้งการของลูกคา้ 5 

 
  จากตารางที่ 4-1 วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นบริการที่
ใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม จากการสมัภาษณ์ 19 คน เรียงล าดบัความคิดเห็นจากความถ่ีมากไปนอ้ย 
2 อนัดบัแรก พบวา่ ผูใ้หส้มัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัการใหบ้ริการไดดี้ รองลงมาคือผลลพัธ์ 
ของช้ินงานมีความสมบูรณ์   
  สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาการใหบ้ริการ ดา้นบริการที่ใชจ้บัตอ้งได้
เป็นธรรมรูป ควรมีการใหบ้ริการที่ดี และมีการผลิตผลลพัธช้ิ์นงานที่มีความสมบูรณ์เป็นรูปธรรม 
ที่ชดัเจน 
  1.2  ความคดิเห็นเกี่ยวกับ บริการที่ไว้ใจได้ ถูกต้องแม่นย า (Reliability) 
ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการ ถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามสญัญา และไวใ้จไดห้รือไม่อยา่งไร? 
  Managing director 1  
  “มีความถูกตอ้งตามสญัญาที่ไดร้ะบุไว ้และสามารถไวใ้จไดเ้พราะผลงานที่ผา่นมากา
รันตีวา่ท  าไดดี้ถูกตอ้งลูกคา้พอใจ” 
  Managing director 2 
  “ใหบ้ริการตรงตามสญัญาหรือขอ้ตกลงอยา่งดีผมใหค้ะแนนเกิน 8  และก็สามารถ
ไวว้างใจไดว้า่ผลงานที่ออกมาจะไดต้รงและถูกตอ้งตามสญัญาที่ไดท้  าการตกลงกนัไวอ้ยา่ง
แน่นอน” 
  พนักงานจัดซ้ือ 1 
  “การใหบ้ริการถูกตอ้งตามสญัญาที่ไดรั้บมอบหมายไดเ้ป็นอยา่งดี สามารถไวว้างใจ
ในฝีมือของทีมงานไดว้า่จะผลิตงานออกมาไดถู้กตอ้งตามสญัญาที่ระบุไวอ้ยา่งแน่นอน” 
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  พนักงานจัดซ้ือ 2 
  “มีการใหบ้ริการดี ถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามสญัญาที่ไดท้  ากบัทางเราไดเ้ป็นอยา่งดี มี
ความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจในการใหบ้ริการได”้ 
  พนักงานจัดซ้ือ 3 
  “การใหบ้ริการลูกคา้ ไดรั้บการไวว้างใจ ถูกตอ้งแม่นย  า ตรงตามสญัญา มีการ
ปฏิบตัิงานที่มีมาตรฐาน มีขั้นตอนการท างานที่ชดัเจน ถูกตอ้งมีความแม่นย  าใชก้ารผลิตงานดว้ย
มาตรฐานสากล” 
  วิศวกร 1 
  “ไวว้างใจไดค้รับ  สามารถ Follow และจบงานไดต้าม Commitment ได ้ท าใหมี้ความ
มัน่ใจในทีมงานและการปฏิบติังานทุกขั้นตอนไม่ตอ้งกงัวลเร่ืองหนา้งาน และเร่ืองเวลา” 
  วิศวกร 2 
  “ถูกตอ้งตามสญัญา มีความน่าเช่ือถือของทีมปฏิบติังานที่มีการท างานแบบมืออาชีพ 
ท าใหง้านส าเร็จลุล่วงโดยไม่ติดปัญหาใด ๆ” 
  วิศวกร 3 
  “ได ้ เพราะมีหวัหนา้งานที่ไวใ้จไดช่้วยในการดูแลคนงานใหส้ามารถปฏิบติังานได้
เป็นอยา่งดีไม่มีการท างานที่ละเอียดไวใ้จไดใ้นผลงาน” 
  วิศวกร 4 
  “ทางบริษทัไดมี้การคุยรายละเอียดของงาน และเขา้มาส ารวจหนา้งานจริงก่อนเสมอ 
ท าใหง้านที่ส่งมอบถูกตอ้งแม่นย  าตามสญัญาเสมอ” 
  วิศวกร 5 
  “ไดใ้หบ้ริการตรงกบัสญัญา สามารถคุมงานใหเ้สร็จตามตารางงาน หรือแผนงานที่
ลูกคา้ก าหนดไวไ้ดเ้ป็นอยา่งดีตลอดมา” 
  วิศวกร 6                                                                                                                                 
  “สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้เน่ืองจากมีการตรวจสอบพื้นที่      
และสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ก่อนเร่ิมปฏิบติังาน” 
  วิศวกร 7 
  “การด าเนินงานถูกตอ้งตามระยะเวลาที่ก  าหนด และท าใหเ้กิดความไวใ้จในการ
ท างานของทีมงานและผลงานที่ผลิตออกมาไดเ้ป็นอยา่งดี” 
  วิศวกร 8 
  “แม่นย  า ตรงตามสญัญา และไวใ้จได ้ดูไดจ้ากการ Follow up แผนงานที่เสนอไป 
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ใหมี้ความชดัเจนครบถว้น รายการมีความถูกตอ้งแม่นย  าดี” 
  วิศวกร 9 
  “สร้างความไวว้างใจโดยปฏิบตัิงานใหก้ารบริการไดถู้กตอ้งตาม Scope งาน ตาม
ระยะเวลาที่ก  าหนดไว ้การประเมินงาน และการจดัการเร่ืองงานรวมถึงความสามารถของคนที่น ามา
ปฏิบติังานค่อนขา้งเหมาะสมสมบูรณ์แบบ ส่งผลใหง้านที่ออกมามีความผดิพลาดค่อนขา้งนอ้ย ที่
ส าคญัคือปิดงานไดต้ามก าหนดของลูกคา้” 
  วิศวกร 10 
  “บริษทัสามารถท างานไดถู้กตอ้งแม่นย  าตรงตามสญัญาและสามารถไวใ้จได ้
เน่ืองจากงานที่ผา่นมาบริษทัสามารถส่งงานไดท้นัตามก าหนดทุกคร้ังและงานที่ออกมาตรงตาม
มาตรฐานความตอ้งการของผูจ้า้งถึงแมว้า่บางงานอาจจะเป็นงานที่มีเร่ืองเวลาที่จ  ากดัแต่ทางบริษทัก็
ท  าใหส้ าเร็จลุล่วงได”้ 
  วิศวกร 11 
  “ได ้เพราะมีหวัหนา้งานที่ไวใ้จไดช่้วยในการดูแลงานใหมี้ประสิทธิภาพ จึงท าให้
ไดรั้บความไวว้างใจจากเจา้ของ” 
  วิศวกร 12 
  “ไวใ้จได ้เพราะมีหวัหนา้งานที่ดีช่วยดูแลงานใหเ้ป็นไปอยา่งที่ลูกคา้ตอ้งการ และมี
ความเป็นมาตรฐานแบบมืออาชีพในงานที่ไดรั้บมอบหมาย” 
  วิศวกร 13 
  “ไวใ้จไดเ้พราะในการท างานทุกคร้ังจะมีการศึกษาหนา้งานก่อนทุกคร้ัง และท าความ
เขา้ใจในงานนั้น ๆ และมีการวางแผนงานก่อนทุกคร้ังที่จะปฏิบติังานท าใหมี้ความแม่นย  าและท าให้
งานเสร็จตามสญัญาและเคร่ืองมือที่พร้อม” 
  วิศวกร 14 
  “ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการถูกตอ้ง แม่นย  าตามสญัญาโดยที่ท  างานในแต่ละคร้ังก็ลุล่วง
ไปดว้ยดี ระยะเวลาเสร็จส้ินตามขอ้ตกลงทุกคร้ัง” 
  สรุป ความคิดเห็นลูกคา้ เก่ียวกบับริการที่ไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นย  า จ  าแนกได ้4 ขอ้ 
ไดแ้ก่ 
  - ใหบ้ริการถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามสญัญา 
  - ใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
  - ด าเนินงานไดต้ามระยะเวลาที่ก  าหนด 
  - ไวว้างใจได ้มีความน่าเช่ือถือ 
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ตารางที่ 4-2 แจกแจงความถ่ี:  ความคิดเห็นลูกคา้ เก่ียวกบับริการที่ไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นย  า  
 
ความคดิเห็นลูกค้า เกี่ยวกับบริการที่ไว้ใจได้ ถูกต้องแม่นย า ความถี่ 

ใหบ้ริการถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามสญัญา 13 
ใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ 2 
ด าเนินงานไดต้ามระยะเวลาที่ก  าหนด 6 
ไวว้างใจได ้มีความน่าเช่ือถือ 14 

 
  จากตารางที่ 4-2 วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นบริการที่
ไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นย  า จากการสมัภาษณ์ 19 คน เรียงล าดบัความคิดเห็นจากความถ่ีมากไปนอ้ย 3 
อนัดบัแรก พบวา่ ผูใ้หส้มัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัการไวว้างใจได ้มีความน่าเช่ือถือ รองลงมา
คือใหบ้ริการถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามสญัญา และด าเนินงานไดต้ามระยะเวลาที่ก  าหนด 
 สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันา การใหบ้ริการ ดา้นบริการที่ไวใ้จได ้ถูกตอ้ง
แม่นย  า ควรมีการใหบ้ริการที่ไวว้างใจได ้มีความน่าเช่ือถือ ใหบ้ริการถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามสญัญา
และด าเนินงานไดต้ามระยะเวลาที่ก  าหนด 
 1.3  ความคดิเห็นเกี่ยวกับ  ความมุ่งมั่นเต็มใจในการให้บริการ ( Responsiveness) 
ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างความพงึพอใจใหแ้ก่ท่านและบริษทัของท่านหรือไม่ อยา่งไร? 
  Managing Director 1  
  “ใหค้วามมุ่งมัน่และเตม็ใจอยา่งมากในการท างานใหก้บัเจา้ของงานอยา่งเตม็ที่โดยส่ง
ทีมงานที่มีความสามารถและความรับผดิชอบมาท างาน มีการใหค้  าแนะน า หรือขอ้เสนอแนะใหก้บั
ทางเราไดดี้อยู”่ 
  Managing director 2 
  “พนกังานใหบ้ริการอยา่งมุ่งมัน่และตั้งใจดี  ท างานตามขั้นตอนที่วางไว ้โดยภาพรวม
ก็ดีใชไ้ดมี้การวางแผนการท างานกนัมาเป็นอยา่งดีรับฟังความคิดเห็นลูกคา้ตลอด ก็ถือวา่มีการ
เตรียมพร้อมและเตม็ใจในการท างานไดดี้ทีเดียวนะ ” 
  พนักงานจัดซ้ือ 1 
  “ทางบริษทัมีความมุ่งมัน่เตม็ใจใหบ้ริการ มีความรวดเร็ว และเตรียมพร้อมอยูต่ลอด
และก็ยงัมีการรักษามาตรฐานในการท างานไดดี้ตลอดมา นอกจากน้ีก็ยงัพร้อมรับค าเสนอแนะและ
ยนิดีรับค าแนะน าจากลูกคา้ดว้ย” 
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  พนักงานจัดซ้ือ 2 
  “ใหบ้ริการดว้ยความมุ่งมัน่และเตม็ใจในการบริการดี มีการกระตือรือร้นในการ 
ใหบ้ริการดี นอกจากน้ีก็ยงัมีความยดืหยุน่สามารถปรับเปล่ียนแกไ้ขใหไ้ดต้ามความตอ้งการของ
ลูกคา้ไม่มีเรียกร้องอะไรเพิม่จากที่ตกลงกนัไว”้ 
  พนักงานจัดซ้ือ 3 
  “ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการอยา่งเตม็ใจดว้ยความมุ่งมัน่ในการบริการเป็นอยา่งดี โดยดู
ไดจ้ากผลงานที่ผา่น ๆ มาก็เห็นวา่มีความเตม็ใจอยา่งเตม็ที่ในการท างาน พนกังานก็มีความพร้อม 
หวัหนา้งานก็มุ่งมัน่ตั้งใจดูแลงานใหส้ าเร็จตามเป้าหมายที่วางไวด้ว้ยความทุ่มเท” 
  วิศวกร 1 
  “ไดรั้บความมุ่งมัน่อนัสูงสุด เพือ่ใหง้านออกมาดีครับ มีการวางแผนในส่วนของ
รายละเอียดที่ชดัเจน มีความกระตือรือร้นในการท างานเสมอ จนไดง้านที่มีคุณภาพลูกคา้พอใจใน
ผลงาน” 
  วิศวกร 2 
  “มีความเตม็ใจใหบ้ริการในการท างานไดดี้ มีความทุ่มเทกบัการท างานอยา่งมากไม่
เคยละเลยในความปลอดภยัในการท างานของลูกนอ้ง มีความใส่ใจในงานและลูกนอ้งเป็นอยา่งมาก
เลย ” 
  วิศวกร 3 
  “มี  เพราะทางบริษทั ABC สามารถจดัการงานตามที่ไดรั้บมอบหมายไดอ้ยา่งดี ในทุก 
ๆ เร่ือง พนกังานทุกคนก็มีความเป็นมืออาชีพ ท างานออกมาไดดี้ทุกขั้นตอนที่ผา่นมาก็ไม่เคยมี
ปัญหาอะไรในเร่ืองงานที่ใหท้  า” 
  วิศวกร 4 
  “บริษทัสามารถ Support งานนอกเหนือจากงานหลกัที่ไดพ้ดูคุยไวต้วัอยา่งเช่น 
Special request ต่าง ๆ ที่ลูกคา้ร้องขอเพิม่เติมจากที่ไดเ้คยพดูคุยกนัไวซ่ึ้งแสดงใหเ้ห็นความมุ่งมัน่
เตม็ใจในการบริการ” 
  วิศวกร 5 
  “ไดเ้ห็นความมุ่งมัน่ในการท างานของทีมงาน ดูจากหวัหนา้งานที่จะตอ้งจดัการงาน
ควบคุมลูกนอ้งใหท้  างานใหเ้สร็จตามเวลาที่ก  าหนด และลูกนอ้งก็ปฏิบติัตนอยูใ่นกฎระเบียบของ
การท างานไดเ้ป็นอยา่งดีตลอดการท างาน” 
   
  วิศวกร 6 
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  “สามารถใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี สามารถปรับเปล่ียน หรือปฏิบติัตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดต้ลอดเวลาไม่เคยบิดพร้ิวท าใหเ้ห็นถึงความสามารถในการใหบ้ริการที่ดีแก่ลูกคา้เสมอ
มา” 
  วิศวกร 7 
  “ใหบ้ริการไดดี้สามารถปรับเปล่ียนการท างานไดต้ามที่ลูกคา้ตอ้งการไดเ้ป็นอยา่งดี มี
ความกระตือรือร้นในการท างานใหลู้กคา้ไดท้นัตามก าหนดกรณีเร่งรีบ ก็สามารถท าใหไ้ดต้ามที่
ลูกคา้ตอ้งการ” 
  วิศวกร 8 
  “มุ่งมัน่และเตม็ใจ เน่ืองจากทางทีมงานของ CBK บริการนอกเหนือจากขอบข่ายไดดี้ 
และเตม็ใจ (กรณีเล็ก ๆ นอ้ย ๆ )” 
  วิศวกร 9 
  “การใหบ้ริการของพนกังานที่ปฏิบติังาน มีความต่ืนตวัตอบสนองทุกค าสัง่ของผู ้
ควบคุม ลงมือ ปฏิบติัตามค าสัง่และค าแนะน า รวมใหค้  าแนะน า และขอ้เสนอแนะในการแกปั้ญหา 
ยนิดีปฏิบติังานในกรณีมีงานเพิม่เติมจากขอ้ตกลงอยา่งเตม็ใจ” 
  วิศวกร 10 
  “คิดวา่ทางบริษทัใหบ้ริการดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจดูไดจ้ากการที่ทางบริษทัใส่ใจดูแล
ในงานทุกขั้นตอน และการรายงานผลความคืบหนา้ของงานในทุก ๆ ระยะและการแจง้ใหท้างผูจ้า้ง
งานใหรู้้ถึงปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นไดท้นัทีเพือ่ที่จะไดช่้วยกนัแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได”้ 
  วิศวกร 11 
  “มี เพราะพนกังานมุ่งมัน่และตั้งใจดีมีความเตม็ใจในการท างาน ปฏิบติัตาม
กฎระเบียบทุกอยา่งไดต้ามมาตรฐานที่ก  าหนดท าใหไ้ม่เกิดความผดิพลาดในการปฏิบติังานแสดงให้
เห็นถึงความตั้งใจในการท างานดว้ยดี” 
  วิศวกร 12 
  “มุ่งมัน่และเตม็ใจ เน่ืองจากบริษทั ABC มีทีมงานที่ดีบริการนอกเหนือขอบข่ายไดดี้ 
ไม่เคยแสดงกิริยาอาการที่ไม่ดี หรือไม่เตม็ใจในกรณีที่ตอ้งท างานนอกเหนือจากขอบข่ายที่ไดต้กลง
กนัไว ้ท  าใหรู้้สึกดีต่อการบริการ” 
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  วิศวกร 13 
  “ใหบ้ริการดว้ยความมุ่งมัน่และเตม็ใจดูจากในการใหบ้ริการทุกคร้ังมีความใส่ใจใน
รายละเอียดของงานนั้น ๆ และพร้อมที่จะใหบ้ริการอยูเ่สมอ และมีความต่ืนตวัอยูต่ลอดเวลา” 
  วิศวกร 14 
  “ทางบริษทัใหบ้ริการกบัทางเราอยา่งมุ่งมัน่ เตม็ใจเป็นอยา่งดี โดยพฤติกรรมมี
ทศันคติในการท างานมองในเชิงบวกและพร้อมรับค าเสนอแนะ หรือขอ้คิดเห็นจากลูกคา้ดว้ยความ
เตม็ใจ” 
  สรุป ความคิดเห็นลูกคา้ เก่ียวกบัความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ จ าแนกได ้4 ขอ้ 
คือ 
  - มีความมุ่งมัน่เตม็ใจในการบริการ 
  - พนกังานที่ปฏิบตัิงานมีความตื่นตวั สนองตอบต่อค าแนะน า หรือขอ้เสนอแนะของ
ลูกคา้ 
  - พนกังานปฏิบตัิงานที่นอกเหนือจากขอ้ตกลงดว้ยความเตม็ใจ 
  - สามารถปรับเปล่ียนการท างานไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้ แกปั้ญหาไดดี้ 
 
ตารางที่ 4-3 แจกแจงความถ่ี:  ความคิดเห็นลูกคา้ เก่ียวกบัความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ 
 
ความคดิเห็นลูกค้า เกี่ยวกับความมุ่งมั่นเต็มใจในการให้บริการ ความถี่ 

มีความมุ่งมัน่เตม็ใจในการบริการ 15 
พนกังานที่ปฏิบตัิงานกระตือรือร้น มีความตื่นตวั สนองตอบต่อค าแนะน า หรือ
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ 

5 

พนกังานปฏิบตัิงานที่นอกเหนือจากขอ้ตกลงดว้ยความเตม็ใจ 6 
สามารถปรับเปล่ียนการท างานไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้ แกปั้ญหาไดดี้ 6 

     
  จากตารางที่ 4-3 วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
มุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ จากการสมัภาษณ์ 19 คน เรียงล าดบัความคิดเห็นจากความถ่ีมากไป
นอ้ยพบวา่ ผูใ้หส้มัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัการมีความมุ่งมัน่เตม็ใจในการบริการ 
  สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาการใหบ้ริการ ดา้นความมุ่งมัน่เตม็ใจในการ
ใหบ้ริการควรมีความมุ่งมัน่เตม็ใจในการบริการ 
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  1.4  ความคดิเห็นเกี่ยวกับ  ให้บริการด้วยความรู้ความช านาญ และสร้างความเช่ือมั่น
แก่ลูกค้า(Assurance) 
  ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีบุคลากรที่ใหบ้ริการ มีความรู้ความช านาญ และสร้างความ
เช่ือมัน่แก่ลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร? 
  Managing director 1  
  “มีบุคลากรพร้อม ทั้ง Engineer และ Supervisor และ Project ไม่ติดขดัปัญหาอะไร 
เพราะทีมงานเช่ียวชาญและเอาใจใส่เร่ืองงานไดดี้มาก” 
  Managing director 2 
  “พนกังานมีความรู้และความช านาญตรงกบังานที่เราจา้งดีใชไ้ด ้ผา่นเพราะวา่สามารถ
ใหค้  าแนะน า หรือวา่สามารถตอบค าถามลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน มีทกัษะในสายงานดีใชไ้ดเ้ลย ” 
  พนักงานจัดซ้ือ 1 
  “บุคลากรที่ใหบ้ริการมีความรู้ ความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการไม่วา่จะเป็นเร่ือง
เคร่ืองจกัร หรือเร่ืองพื้นที่หรือหนา้งานต่าง ๆ ท าใหรู้้สึกเช่ือมัน่ต่อการใหบ้ริการของบุคลากร”  
  พนักงานจัดซ้ือ 2 
  “สร้างความเช่ือมัน่ได ้เน่ืองจากบุคลากรที่ใหบ้ริการ มีความรู้ความช านาญเฉพาะดา้น 
สามารถอธิบายเก่ียวกบัรายละเอียดช้ินงานไดดี้ แสดงถึงการมีความรู้และความช านาญที่เหมาะสม
กบังานที่ไดรั้บมอบหมาย ” 
  พนักงานจัดซ้ือ 3 
  “บุคลากรที่ใหบ้ริการมีความช านาญเช่ือถือได ้มีการใหบ้ริการดว้ยน ้ าเสียง และท่าทีที่
คิดบวกกบัลูกคา้ พร้อมทั้งมีค  าแนะน าใหลู้กคา้คลอ้ยตามไดท้  าใหไ้ดง้านที่มีคุณภาพไดม้ากขึ้นดว้ย 
จึงสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้” 
  วิศวกร 1 
  “มีครับ มี Engineering มี Organizer และอ านาจ Manpower ที่สามารถจดัการ 
ตดัสินใจและแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดค้รับ เรียกวา่ถา้ไดรั้บความไวว้างใจก็สามารถตดัสินใจแทน
เจา้ของงานไดเ้ป็นอยา่งดีเลยครับ” 
  วิศวกร 2 
  “มี Organize ที่มีหลากหลายต าแหน่ง ท าใหลู้กคา้มีความมัน่ใจวา่จะสามารถผลิตงาน
ไดอ้อกมาตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้และสามารถสนองตอบลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี” 
 
  วิศวกร 3 
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  “ได ้ เพราะมอบหมายงานใหท้  าไดอ้ยา่งมัน่ใจวา่สามารถท างานไดต้ามวตัถุประสงค ์
และตรงตามขอ้ก าหนดที่ระบุไวใ้นสญัญาดว้ยคุณภาพของทีมงานที่ท  าใหเ้รามัน่ใจ” 
  วิศวกร 4 
  “บุคลากรมีความรู้ความช านาญดี สามารถเขา้ใจในรายละเอียดของงานไดร้วดเร็ว ทั้ง
ยงัค  านึงถึงเร่ืองความปลอดภยัเสมอตลอดระยะเวลาที่ปฏิบติังานจะเคร่งครัดเร่ืองความปลอดภยั
มาก” 
  วิศวกร 5 
  “การที่ทางบริษทัสามารถรักษาบุคลากรเดิมใหส้ามารถท างานกบับริษทัไดอ้ยา่ง
ยาวนานจะเป็นตวับ่งบอกไดช้ดัเจนวา่บุคลากรที่มาท างานใหลู้กคา้มีประสบการณ์มาก มีความ
ช านาญงานนั้นเป็นอยา่งดี และบริษทั ABC เองก็น่าจะมีความมัน่คง” 
  วิศวกร 6 
  “บุคลากรมีความรู้ความช านาญในการปฏิบติังานในทุกระดบัชั้น จึงท าใหไ้ดรั้บความ
ไวว้างใจและลูกคา้มีความสนใจในการร่วมงานกบับริษทั ABC” 
  วิศวกร 7 
  “บุคลากรมีความรู้และความช านาญ มีขอ้แนะน า และเสนองานตามความน่าจะเป็นได ้
บุคลากรมีความรู้อยา่งแทจ้ริงเวลาคุยงานก็สามารถมีขอ้เสนอแนะ มีค  าแนะน าที่ดีท  าใหเ้กิดความ
น่าเช่ือถือจากลูกคา้ที่ใชบ้ริการ” 
  วิศวกร 8 
  “มีความรู้ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ไดดี้ และยงัสามารถแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้งานไดดี้ดว้ย” 
  วิศวกร 9 
  “จ านวนของบุคลากรที่ใหบ้ริการ มีจ  านวนที่เพยีงพอกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
บุคลากรมีความรู้และความสามารถเช่ียวชาญในงานที่ไดรั้บผดิชอบมีความใส่ใจ และปฏิบติังานได้
ดี สร้างความมัน่ใจและความพงึพอใจอยา่งมาก” 
  วิศวกร 10 
  “บริษทัมีบุคลากรที่มีความรู้ ความช านาญเป็นอยา่งมาก ดูไดจ้ากการที่เขา้มาดูงานเพือ่
ท  าเสนอราคา และประเมินเวลาที่ใชใ้นการท างาน นอกจากนั้นทีมงานในส่วนของผูป้ฏิบติังานอ่ืน 
เช่น การประกอบการเช่ือม, การตดัต่าง ๆ ยงัท าไดอ้ยา่งมีมาตรฐาน” 
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  วิศวกร 11 
  “พนกังานมีความรู้ความช านาญมากในการใหบ้ริการ มอบหมายงานใหท้  าไดอ้ยา่ง
มัน่ใจวา่สามารถ 
  ท างานไดต้ามวตัถุประสงคท์ี่วางไวไ้ดอ้ยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง” 
  วิศวกร 12 
  “มีความรู้ ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ไดดี้ ทีมงานมีความช านาญ
งานแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ มีทศันคติที่ดีในการท างานร่วมกบัลูกคา้แมบ้างคร้ังจะมีแรงกดดนัก็
สามารถควบคุมสถานการณ์ได”้ 
  วิศวกร 13 
  “บุคลากรที่เป็นผูน้ ามีความช านาญและประสบการณ์สูงจึงท าใหส้ามารถแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดดี้และมีความปลอดภยัในช้ินงานไม่มีการเสียหายใหแ้ก่ลูกคา้ และมีความใส่ใจในการ
ใหบ้ริการดว้ยการส่งคนที่มีประสบการณ์มาท างานใหแ้ก่ลูกคา้” 
  วิศวกร 14 
  “ทางบริษทัไดมี้บุคลากร คือมีความรู้ มีความเช่ียวชาญและมีความสามารถ มี Skill 
กบัทางเราเป็นอยา่งดี โดยดูจากผลงานที่ออกมา  และระยะเวลาการท างานเสร็จส้ินตามขอ้ตกลง” 
  สรุป ความคิดเห็นเก่ียวกบั ใหบ้ริการดว้ยความรู้ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่
แก่ลูกคา้จ าแนกได ้3 ขอ้ คือ 
  - บุคลากรที่ใหบ้ริการมีความรู้ ความช านาญในงาน  
  - บุคลากรมีความสามารถเช่ียวชาญในงานที่รับผดิชอบ มีประสบการณ์สูง 
  - มีบุคลากรพร้อม และเพยีงพอในการปฏิบตัิงาน สามารถมอบหมายงานใหท้  าได้
อยา่งมัน่ใจ  
  - สร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้
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ตารางที่ 4-4  แจกแจงความถ่ี:  ความคิดเห็นลูกคา้เก่ียวกบัใหบ้ริการดว้ยความรู้ความช านาญ และ                
                    สร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ 
 
ความคดิเห็นลูกค้าเกี่ยวกับให้บริการด้วยความรู้ความช านาญ และสร้างความเช่ือมั่น
แก่ลูกค้า 

ความถี่ 

บุคลากรที่ใหบ้ริการมีความรู้ ความช านาญในงาน 15 
บุคลากรมีความสามารถเช่ียวชาญในงานที่รับผดิชอบ มีประสบการณ์สูง 6 
มีบุคลากรพร้อมและเพยีงพอในการปฏิบติังาน สามารถมอบหมายงานใหท้  าไดอ้ยา่ง
มัน่ใจ 

2 

สร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ 10 
 
  จากตารางที่ 4-4 วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นใหบ้ริการ
ดว้ยความรู้ ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ จากการสมัภาษณ์ 19 คน เรียงล าดบัความ
คิดเห็นจากความถ่ีมากไปนอ้ย 2 อนัดบัแรก  พบวา่ผูใ้หส้มัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบับุคลากรที่
ใหบ้ริการมีความรู้ ความช านาญในงาน รองลงมาคือสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้
  สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาการใหบ้ริการ ดา้นใหบ้ริการดว้ยความรู้ 
ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ ควรมีบุคลากรที่ใหบ้ริการที่มีความรู้ ความช านาญใน
งาน และสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้
  1.5  ความคดิเห็นเกี่ยวกับ ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้า พนักงาน ให้ความส าคญั
กับลูกค้ารายบุคคล (Empathy) 
  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการ ดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้และใหค้วามส าคญักบั
ลูกคา้รายบุคคลหรือไม่ อยา่งไร? 
  Managing director 1  
  “เอาใจใส่ลูกคา้ไดอ้ยา่งดีเยีย่ม Support ลูกคา้ไดดี้เป็นอยา่งมาก ดูจากผลงานที่ผา่นมา
คอยมีการใส่ใจในรายละเอียดของงานใหลู้กคา้พอใจมากที่สุด คอยติดตามผลอยูเ่ป็นระยะ” 
  Managing director 2 
  “ทั้งบุคคลทั้งส่วนรวมก็ใชไ้ดดี้ ก็เห็นติดตามดีอยูต่ลอดโดยการติดตามหลงับริการอยู่
สม ่าเสมอ เอาใจใส่ทั้งตวับุคคลที่มีการปฏิบติังานร่วมกนัและก็ดูแลเอาใจใส่ในดา้นของส่วนรวมได้
ดีเป็นที่น่าพอใจ” 
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  พนักงานจัดซ้ือ 1 
  “มีความเอาใจใส่ลูกคา้ และใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ทุกคนมีการติดตามงานอยูต่ลอด
ไม่ไดเ้งียบหายไปแมง้านจะเสร็จแลว้ก็ตามถือวา่ยงัใหค้วามส าคญัอยู”่ 
  พนักงานจัดซ้ือ 2 
  “มีการบริการดว้ยความเอาใจใส่ดีและใหค้วามส าคญัสม ่าเสมอคอยติดตามผลงาน
และสอบถามถึงผลงาน หรือ ช้ินงานเสมอ” 
  พนักงานจัดซ้ือ 3 
  “มีการบริการดว้ยการเอาใจใส่ลูกคา้ ทุกคนอยา่งสม ่าเสมอและบริการลูกคา้ติดตาม
ผลงาน สอบถามช้ินงานเป็นอยา่งดี” 
  วิศวกร 1 
  “มีการ Take care เป็นอยา่งดีครับ ตั้งแต่การพดูคุยกนัก่อนเร่ิมงานกนั ตลอดจนใน
ระหวา่งการท างานร่วมกนัก็มีการ Take care ตลอด จนกระทัง่เสร็จส้ินตามที่ก  าหนดไปแลว้ก็ยงัมี
การติดตาม  Take care อยูต่ลอดเป็นระยะ” 
  วิศวกร 2 
  “ใหค้วามส าคญักบัทุกบริษทันะ ไม่ใช่เฉพาะเจาะจงมีมาตรฐานในการบริการที่ดีใช้
กบัทุกบริษทัที่ ABC ร่วมงานดว้ยดูจากการท างานร่วมกนัมีมาตรฐานดีกบับริษทัอ่ืนก็คงจะมี
มาตรฐานแบบเดียวกนั” 
  วิศวกร 3 
  “ดี เพราะ ABC สามารถจดัการงานตามที่ทางเจา้ของงานไดม้อบหมายใหท้  าโดยไม่มี
การเก่ียงงาน ไม่วา่งานจะเล็กหรือจะใหญ่ ก็ท  าใหไ้ดอ้อกมาดีเหมือนกนั” 
  วิศวกร 4 
  “ทางบริษทัมีการติดต่อสอบถามความพงึพอใจอยา่งสม ่าเสมอตั้งแต่เร่ิมท างาน
จนกระทัง่ท  างานเสร็จส้ินแลว้ก็มีการติดต่อสอบถามอยูเ่สมอ” 
  วิศวกร 5 
  “ไดเ้อาใจใส่สงัเกตจากการท างานมีการปรึกษางานในรายละเอียดก่อนเร่ิมงาน 
เง่ือนไขในการท างานต่าง ๆ ก่อนลงมือปฏิบติังาน” 
  วิศวกร 6 
  “มีการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดี มีกิจกรรมและสงัสรรคร่์วมกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 
ทั้งในดา้นกีฬา หรือกิจกรรมอ่ืน ๆ” 
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  วิศวกร 7 
  “มีการเอาใจใส่ลูกคา้ไดดี้และใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เช่นมีกิจกรรม
ต่าง ๆ กีฬา และการสงัสรรค”์ 
  วิศวกร 8 
  “บริการดว้ยความเอาใจใส่ และใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เป็นรายบุคคลไดดี้ โดยเฉพาะ
  การรับฟังความคิดเห็น หรือค าแนะน าจากลูกคา้ แลว้น าไปปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี” 
  วิศวกร 9 
  “ทางบริษทัมีบุคลากรที่มีคุณภาพ มีความเอาใจใส่ลูกคา้และงานที่รับผดิชอบเป็น 
  อยา่งดี ความส าคญัที่ใหก้บัลูกคา้มีทั้งรายบุคคลและภาพรวม หมายถึงพนกังานของ
บริษทัลูกคา้ ที่ปฏิบติังานร่วมกนั ใหค้วามร่วมมือและรับค าสัง่ในการท างานเป็นอยา่งดี” 
  วิศวกร 10 
  “คิดวา่ทางบริษทัใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ทั้งต่อตวับริษทัและพนกังานเป็น
รายบุคคลดูไดจ้ากการที่ทางบริษทัใหค้วามส าคญัต่อการเขา้ท างานและปฏิบติัตามกฎของทาง
โรงงานผูจ้า้ง รวมถึงการแจง้ความคืบหนา้ของรายละเอียดต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบังานใหท้างผูจ้า้งงาน
เป็นอยา่งดี” 
  วิศวกร 11 
  “ใหบ้ริการและเอาใจใส่ลูกคา้ดี มีการคอยติดตามและบริษทั ABC สามารถจดัการงาน
ตามที่ทางเจา้ของงานไดม้อบหมายใหท้  าโดยไม่เก่ียงงาน” 
  วิศวกร 12 
  “เอาใจใส่ลูกคา้ดีสามารถท างานตามที่เจา้ของงานมอบหมายไวโ้ดยไม่มีการเก่ียงงาน 
มีความเอาใจใส่ในรายละเอียดของงานไดดี้ เอาใจใส่เพือ่นที่ร่วมปฏิบติังาน และกบับริษทัเจา้ของ
งานตลอดการท างานและมีการติดตามผลหลงัการใหบ้ริการอีกดว้ย” 
  วิศวกร 13 
  “ในการใหบ้ริการเอาใจใส่ลูกคา้ เราถือวา่ลูกคา้เป็นผูมี้พระคุณ เพราะไม่มีลูกคา้ก็ไม่มี
การใหบ้ริการ หรือไม่มีงาน เราจึงเนน้ความพงึพอใจของลูกคา้เป็นหลกั และสร้างความเช่ือมัน่ต่อ
องคก์รนั้น ๆ คือการเอาใจใส่ในการบริการต่อลูกคา้โดยรวม” 
  วิศวกร 14 
  “ผมมองวา่ทางบริษทัใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่กบัลูกคา้ไม่เป็นตามรายบุคคล 
เน่ืองจากวา่ทุกคร้ังเน่ีย บริษทัไดท้  างาน หรือการวา่จา้งจากบริษทัอ่ืนก็สามารถท าตามมารตฐานของ
บริษทัทุกคร้ังไม่เจาะจงเป็นรายบุคคล” 
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  สรุป ความคิดเห็นลูกคา้เก่ียวกบั ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้ พนกังาน ให้
ความส าคญักบัลูกคา้รายบุคคล จ าแนกได ้5 ขอ้ คือ 
  - ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ และใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เป็นรายบุคคลไดดี้  
  - ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่กบัลูกคา้ไม่เป็นตามรายบุคคลโดยสามารถท าตาม
มาตรฐานของบริษทัอ่ืนที่วา่จา้งได ้
  - ใหค้วามส าคญัของพนกังานที่ปฏิบติังานร่วมกนั  
  - มีการติดตามผลงานอยา่งสม ่าเสมอ 
  - มีการจดักิจกรรม และสงัสรรคร่์วมกบัลูกคา้ 
 
ตารางที่ 4-5  แจกแจงความถ่ี:  ความคิดเห็นลูกคา้เก่ียวกบั ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้  
                    พนกังาน ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้รายบุคคล  
 
ความคดิเห็นลูกค้าเกี่ยวกับให้บริการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้า พนักงาน ให้ความส าคญั
กับลูกค้ารายบุคคล 

ความถี ่

ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ และใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เป็นรายบุคคลไดดี้ 14 
ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่กบัลูกคา้ไม่เป็นตามรายบุคคลโดยสามารถท าตาม
มาตรฐานของบริษทัอ่ืนที่วา่จา้งได ้

4 

ใหค้วามส าคญัของพนกังานที่ปฏิบติังานร่วมกนั 2 
 มีการติดตามผลงานอยา่งสม ่าเสมอ 5 
 มีการจดักิจกรรม และสงัสรรคร่์วมกบัลูกคา้ 2 

 
จากตารางที่ 4-5 วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นใหบ้ริการดว้ย

ความเอาใจใส่ลูกคา้ พนกังาน ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้รายบุคคล  จากการสมัภาษณ์ 19 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากความถ่ีมากไปนอ้ย พบวา่ ผูใ้หส้มัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัการ
ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ และใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เป็นรายบุคคลไดดี้ 
 สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันา การใหบ้ริการ ดา้นดา้นใหบ้ริการดว้ยความเอา
ใจใส่ลูกคา้ พนกังาน ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้รายบุคคล ควรมีการใหบ้ริการที่ใหบ้ริการดว้ยความ
เอาใจใส่ และใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 
 2.  ปัจจัยด้านการวิเคราะห์ความพึงพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกค้า 

  2.1  ความคดิเห็นเกี่ยวกับ คุณค่าเพื่อลูกค้า  
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   ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างคุณค่าหรือมูลค่าแก่บริษทัท่านหรือไม่ อยา่งไร? 
  Managing director 1  
  “ทางบริษทัไดส้ร้างคุณค่าใหบ้ริษทัของกระผมเป็นอยา่งมาก เพราะงานที่ผลิตมี
คุณภาพเป็นที่ช่ืนชอบและพอใจก็ท  าใหไ้ดรั้บการไวว้างใจ และขึ้นช่ือวา่เป็นผูผ้ลิตงานที่มีคุณภาพ
จึงเกิดคุณค่ามาก” 
  Managing Director 2 
  “อนัน้ีสร้างแน่นอนถา้ไม่มีท่านก็ไม่มีเรา เพราะผลตอบกลบัมาดีจากการตอบรับของ
ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการของเราท าใหส้ร้างช่ือเสียงเป็นที่ยอมรับ ” 
  พนักงานจัดซ้ือ 1 
  “สร้างมูลค่าใหก้บับริษทั เพราะมีการปฏิบติังานใหเ้สร็จทนัเวลาที่ก  าหนด และมีการ
ผลิตผลงานที่มีคุณภาพออกมาเป็นที่ตอ้งการของตลาด” 
  พนักงานจัดซ้ือ 2 
  “สร้างมูลค่าใหแ้ก่บริษทัของเราดี เน่ืองจากลูกคา้มีการช่ืนชมในช้ินงานที่ทางบริษทั
ไดใ้หบ้ริการและค าแนะน าไวเ้ป็นอยา่งดี” 
  พนักงานจัดซ้ือ 3 
  “สร้างคุณค่าใหแ้ก่บริษทั สร้างสรรคง์านที่มีคุณภาพ และสามารถสร้างความพงึพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ของเราไดเ้ป็นอยา่งดีดว้ย” 
  วิศวกร 1 
  “สร้างโอกาสการเจริญเติบโตใหแ้ก่บริษทัของเรา และยงัเกิดการพฒันาของทาง
โรงงานตาม Demand ที่เพิม่ขึ้นในแต่ละปีอีกดว้ยครับ” 
  วิศวกร 2 
  “สร้างเป็นอยา่งมากในการ Support เร่ืองต่าง ๆ ท าใหไ้ดรั้บความพงึพอใจและส่งผล
ท าใหย้อดขายเพิม่ขึ้นอีกดว้ย” 
  วิศวกร 3 
  “ได ้ เพราะความสามารถจดัการงานใหแ้ลว้เสร็จไดต้ามเป้าหมายที่ก  าหนดไว ้ท าให้
ลูกคา้บอกต่อๆกนั จึงมาใชบ้ริการเพิม่มากขึ้น” 
  วิศวกร 4 
  “ทางบริษทัส่งงานที่มีคุณภาพใหแ้ก่ลูกคา้เสมอ และปฏิบติัตามกฎของบริษทัของ
ลูกคา้เป็นอยา่งดีซ่ึงสร้างคุณค่าแก่บริษทัอีกทางหน่ึง” 
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  วิศวกร 5 
  “มาก ทางผูใ้หบ้ริการสามารถท างานไดต้รงตามแผนงานของบริษทั นั้นหมายถึง
บริษทัลูกคา้ก็สามารถรักษาเวลาการส่งมอบไดช่ื้อเสียงเร่ืองความปลอดภยั” 
  วิศวกร 6 
  “ปฏิบติังานไดต้ามระยะเวลาที่ก  าหนด ปฏิบติังานดว้ยความปลอดภยัไม่เกิดอุบติัเหตุ  
ยา้ยเคร่ืองจกัร เสร็จส้ินแลว้เคร่ืองจกัรไม่เสียหายด าเนินการผลิตไดต่้อเน่ือง บริษทัส่งสินคา้ไดท้นั
ก าหนด ลูกคา้พงึพอใจก็ท  าใหมี้ Order เพิม่” 
  วิศวกร 7 
  “ปฏิบติังานดว้ยความรอบคอบและระมดัระวงัเป็นอยา่งดี เพือ่ไม่ใหเ้กิดอุบติัเหตุและ
ความเสียหาย จึงมีส่วนช่วยประหยดัตน้ทุนและเวลาไดพ้อสมควร” 
  วิศวกร 8 
  “สามารถสร้างคุณค่าใหแ้ก่บริษทัไดดี้ เม่ือไหร่ก็ตามที่สามารถปฏิบติังานไดต้ามที่
ลูกคา้ตอ้งการนัน่ก็หมายถึงไดส้ร้างคุณค่าใหแ้ก่บริษทัของลูกคา้ไดแ้ลว้ซ่ึงจากที่ผา่นมา CBK ก็ท  า
ไดดี้ในเร่ืองน้ี” 
  วิศวกร 9 
  “ปริมาณการผลิต และผลิตภณัฑท์ี่มีคุณภาพ ไม่มีการตีกลบัจากลูกคา้เน่ืองมาจากส่ิง
ปนเป้ือน ส่วนหน่ึงมาจากการซ่อมแซมเคร่ืองจกัรและงานที่มีคุณภาพจากการใหบ้ริการกบับริษทั
ของเรา ท าใหบ้ริษทัของเรามีมูลค่า และน่าเช่ือถือกบัลูกคา้” 
  วิศวกร 10 
  “คิดวา่สร้างคุณค่าและมูลค่าใหก้บัทางบริษทัของผูว้า่จา้งเป็นอยา่งมาก เพราะท าให้
การท างานการผลิตและการแกไ้ขปรับปรุงส่ิงต่าง ๆ ของบริษทัผูจ้า้งเป็นไปในทิศทางที่ดีขึ้น ท  า
ใหผ้ลผลิตที่เสียหายมีนอ้ยลง” 
  วิศวกร 11 
  “สามารถสร้างคุณค่าใหแ้ก่เราเป็นอยา่งมาก ดว้ยการตรงต่อระยะเวลา มีความถูกตอ้ง
แม่นย  า ตามสญัญาจึงเกิดความมีมาตรฐาน” 
  วิศวกร 12 
  “สามารถสร้างคุณค่าใหแ้ก่เราสามารถจดัการงานไดต้ามเป้าหมายที่ระบุไวอ้ยา่ง
ชดัเจน ถูกตอ้ง เป็นที่พงึพอใจแก่ลูกคา้” 
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  วิศวกร 13 
  “ไดส้ร้างคุณค่า หรือมูลค่าโดยการบริการที่มีความช านาญและประสบการณ์สูงของ
ผูป้ฏิบติังานท าใหง้านออกมาไดต้รงตามเวลาที่ก  าหนดจึงท าใหปั้จจยัในการผลิตนั้น ๆ เพิม่ขึ้นและ
การผลิตไม่มีการสะดุดท าใหเ้กิดมูลค่าเพิม่ครับ” 
  วิศวกร 14 
  “ทางบริษทัเน่ียไดส้ร้างคุณค่ากบัทางเรา เน่ืองจากวา่ผลงานที่ออกมาเน่ียมาตรฐาน 
และระยะเวลาการรับปากลูกคา้เสร็จตามระยะเวลา” 
  สรุป ความคิดเห็นลูกคา้เก่ียวกบั คุณค่าเพือ่ลูกคา้ จ  าแนกได ้3 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  - สร้างคุณค่าเพราะงานมีคุณภาพ และสามารถรักษาเวลาการส่งมอบได ้
  - ผลิตผลงานที่มีมาตรฐาน ท าใหย้อดขายเพิม่ขึ้น  
  - ไดช่ื้อเสียงเร่ืองความปลอดภยั สร้างโอกาสการเจริญ และพฒันาของทางโรงงาน  
 
ตารางที่ 4-6  แจกแจงความถ่ี:  ความคิดเห็นลูกคา้เก่ียวกบัคุณค่าเพือ่ลูกคา้  
 
ความคดิเห็นลูกค้าเกี่ยวกับ คุณค่าเพื่อลูกค้า ความถี่ 

สร้างคุณค่าเพราะงานมีคุณภาพ และสามารถรักษาเวลาการส่งมอบได ้ 16 
ผลิตผลงานที่มีมาตรฐาน ท าใหย้อดขายเพิม่ขึ้น 3 
ไดช่ื้อเสียงเร่ืองความปลอดภยั สร้างโอกาสการเจริญ และพฒันาของทางโรงงาน 2 

  
  จากตารางที่ 4-6 วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ปัจจยัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ คุณค่า 
และการรักษาลูกคา้ ดา้นคุณค่าเพือ่ลูกคา้ จากการสมัภาษณ์ 19 คน เรียงล าดบัความคิดเห็นจาก
ความถ่ีมากไปนอ้ย  พบวา่ผูใ้หส้มัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัการสร้างคุณค่าเพราะงานมีคุณภาพ 
และสามารถรักษาเวลาการส่งมอบได ้
  สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาศกัยภาพและรักษาฐานลูกคา้ ดา้นคุณค่าเพือ่
ลูกคา้ ควรมีการสร้างคุณค่าดว้ยงานที่มีคุณภาพ และรักษาเวลาในการส่งมอบงานได ้
  2.2  ความคดิเห็นเกี่ยวกับ ลักษณะธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ 
  ท่านคิดวา่ทางบริษทัที่ใหบ้ริการมีส่วนช่วยท าใหธุ้รกิจของท่านประสบความส าเร็จ
หรือไม่ อยา่งไร? 
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  Managing director 1  
  “มีส่วนใหธุ้รกิจผมเติบโตเป็นอยา่งมากโดยดูจากความตอ้งการที่เพิม่ขึ้นในแต่ละปี 
และมีความพร้อมที่จะใหบ้ริการทั้งในเร่ืองของบุคลากร และเคร่ืองจกัรต่าง ๆ ” 
  Managing director 2 
  “มีส่วนใหธุ้รกิจของเราประสบความส าเร็จตามจุดมุ่งหมายทุกประการ โดยมีการ
ปรับปรุงแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการที่วางไวก้บัลูกคา้ ” 
  พนักงานจัดซ้ือ 1 
  “บริษทัที่ใหบ้ริการ เป็นส่วนส าคญัของธุรกิจ ที่จะด าเนินต่อไปได ้และประสบ
ความส าเร็จตามเป้าหมายที่วางไวภ้ายในระยะเวลาที่ก  าหนด” 
  พนักงานจัดซ้ือ 2 
  “มี  เน่ืองจากผูใ้หบ้ริการมีความเช่ียวชาญและช านาญในแต่ละช้ินงานที่ทางบริษทัได้
  น าเสนอลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการไดมี้การเสนอแนะขอ้คิดเห็นและวธีิการเสนอลูกคา้ไวอ้ยา่ง
ละเอียด” 
  พนักงานจัดซ้ือ 3 
  “มีส่วนช่วยส าคญัในการประกอบธุรกิจ เพราะธุรกิจจะส าเร็จไดน้ั้นตอ้งไดรั้บการ
ยอมรับจากลูกคา้ซ่ึงการยอมรับน้ีก็มาจากงานตอ้งมีคุณภาพ” 
  วิศวกร 1 
  “มีครับ  ช่วยในเร่ืองปรับปรุง Improve ในส่วนของเคร่ืองจกัร และตวัโรงงาน  
Factory ครับท าใหส้ามารถเดินงานไดอ้ยา่งสะดวกไม่ติดขดั หรือมีปัญหาในการผลิต” 
  วิศวกร 2 
  “มีส่วนช่วยใหป้ระสบความส าเร็จอยา่งเห็นไดช้ดั จากที่ผา่นมาผลงานเป็นที่ยอมรับ
และไม่ถูกตีกลบัก็ถือวา่ไดรั้บความส าเร็จเป็นที่น่าพอใจ” 
  วิศวกร 3 
  “มี สามารถท างานใหเ้สร็จไดต้ามเป้าหมายที่ก  าหนดไว ้ท าใหส้ามารถวางแผนงาน 
อ่ืน ๆ ไดต่้อไปไม่ติดขดัและไม่เสียตน้ทุนมาก” 
  วิศวกร 4 
  “บริษทัสามารถปฏิบติัตามแผนงานที่ลูกคา้ก าหนดเสมอ ซ่ึงมีส่วนช่วยท าใหธุ้รกิจ
ประสบความส าเร็จ สามารถวางเป้าหมายในการผลิตงานต่อไป” 
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  วิศวกร 5 
  “ทางบริษทัที่ใหบ้ริการ สามารถรักษาระดบัการท างานใหไ้ดม้าตรฐาน นั้นคือ ตรงต่อ
เวลา ปฏิบตัิตามกฎขอ้บงัคบัของบริษทัโดยเฉพาะรักษามาตรฐานเร่ืองความปลอดภยั กิจกรรมที่
ส่งเสริมดา้นความปลอดภยัในการท างาน” 
  วิศวกร 6 
  “มี เน่ืองจากการติดตั้งและยา้ยเคร่ืองจกัรในการผลิตที่เสร็จทนัตามก าหนดเวลา 
สามารถท าการ บริษทัลูกคา้ส่งสินคา้ไดท้นัตามระยะเวลาที่ลูกคา้ก าหนด” 
  วิศวกร 7 
  “ประสบความส าเร็จไดเ้ป็นอยา่งดี งานเสร็จตามเวลา สามารถผลิตงานใหลู้กคา้ได้
ตรงตามเวลาที่ก  าหนดไวใ้นสญัญา ลูกคา้ก็พอใจกบัผลงาน” 
  วิศวกร 8 
  “ช่วยไดแ้น่นอน CBK สามารถท างานและบรรลุถึงเป้าหมายไดดี้เสมอมา ซ่ึงก็เป็น
ส่วนหน่ึงในการประสบความส าเร็จของธุรกิจของเราได”้ 
  วิศวกร 9 
  “ทางบริษทัมีส่วนช่วยใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จ เน่ืองมาจากวา่ กระบวนการผลิต
ไม่มีปัญหาหรือหยดุชะงกั ดว้ยการท างานที่มีประสิทธิภาพ ท าใหง้านที่ออกมาเป็นที่น่าเช่ือถือ เม่ือ
เคร่ืองจกัรไม่มีปัญหากระบวนการผลิตไม่หยดุชะงกั ก าลงัการผลิตตอบสนองไดต้ามที่ลูกคา้
ตอ้งการ การบริการของบริษทัท่านจึงมีส่วนใหบ้ริษทัเราประสบความส าเร็จ” 
  วิศวกร 10 
  “มีส่วนเพราะถา้หากบริษทัมารับท างานของผูว้า่จา้งแลว้ท าไม่ส าเร็จ หรือท าไดไ้ม่ดี
หรือล่าชา้ก็จะส่งผลต่อแผนงานการด าเนินธุรกิจของผูว้า่จา้งโดยตรงซ่ึงคงจะท าใหธุ้รกิจของผู ้
วา่จา้งเกิดปัญหาขึ้นอยา่งแน่นอน” 
  วิศวกร 11 
  “มีส่วนแน่นอน ABC สามารถท างานและบรรลุถึงเป้าหมายไดดี้เสมอมาซ่ึงเป็นส่วน
หน่ึงในการประสบความส าเร็จของธุรกิจของเราได”้ 
  วิศวกร 12 
  “มีส่วน บริษทั ABC สามารถท างานบรรลุเป้าหมายไดดี้เสมอมา ท าใหเ้กิดผลงานและ
การบริการที่ดีกบัลูกคา้” 
  วิศวกร 13 
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  “ในการใหบ้ริการมีส่วนส าคญัที่จะท าใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จคือการมีการ
วางแผนก่อนจะปฏิบติังานทุกคร้ังท าใหเ้กิดความเช่ือมัน่และไดรั้บบริการที่ส าเร็จตรงตามเวลาที่
ก  าหนดไวแ้ละสามารถผลิตงานไดต้รงตามเวลาจึงก่อใหเ้กิดความส าเร็จครับ” 
  วิศวกร 14 
  “มีส่วนช่วยนะครับก็คือ ประสบความส าเร็จเน่ืองจากบริษทัท างานดว้ยคุณภาพและมี
การรักษาเร่ืองมาตรฐานในการท างานดว้ยนะครับ” 
  สรุป ความคิดเห็นลูกคา้เก่ียวกบั ลกัษณะธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ จ  าแนกได ้4 ขอ้ 
คือ 
  - มีส่วนช่วยส าคญัใหป้ระสบความส าเร็จ บรรลุตามเป้าหมาย   
  - ประสบความส าเร็จไดเ้ป็นอยา่งดี สามารถผลิตงานคุณภาพ และไดต้รงตามเวลา 
  - มีความเช่ียวชาญและช านาญในแต่ละช้ินงาน การผลิตและกระบวนการท างานที่มี
ประสิทธิภาพ 
  - รักษาระดบัการท างานใหไ้ดม้าตรฐาน สามารถปฏิบติัตามแผนงานที่ลูกคา้ก าหนด
เสมอ 
 
ตารางที่ 4-7  แจกแจงความถ่ี:  ความคิดเห็นลูกคา้เก่ียวกบัลกัษณะธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ 
 
ความคดิเห็นลูกค้าเกี่ยวกับลักษณะธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ ความถี ่
มีส่วนช่วยส าคญัใหป้ระสบความส าเร็จ บรรลุตามเป้าหมาย 8 
ประสบความส าเร็จไดเ้ป็นอยา่งดี สามารถผลิตงานคุณภาพ และไดต้รงตามเวลา 4 
มีความเช่ียวชาญและช านาญในแต่ละช้ินงาน การผลิตและกระบวนการท างานที่มี
ประสิทธิภาพ 

2 

รักษาระดบัการท างานใหไ้ดม้าตรฐาน สามารถปฏิบติัตามแผนงานที่ลูกคา้ก าหนดเสมอ 5 
 
  จากตารางที่ 4-7 วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ปัจจยัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ คุณค่า 
และการรักษาลูกคา้ ดา้นลกัษณะธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ จากการสมัภาษณ์ 19 คน เรียงล าดบั
ความคิดเห็นจากความถ่ีมากไปนอ้ย 2 อนัดบัแรก  พบวา่ผูใ้หส้มัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัการมี
ส่วนช่วยที่ส าคญัใหป้ระสบความส าเร็จ บรรลุตามเป้าหมาย รองลงมาคือ รักษาระดบัการท างานให้
ไดม้าตรฐาน สามารถปฏิบติัตามแผนงานที่ลูกคา้ก าหนดเสมอ 
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  สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาศกัยภาพและรักษาฐานลูกคา้ ดา้นลกัษณะ
ธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ ควรมีส่วนส าคญัที่ช่วยใหธุ้รกิจของลูกคา้ผูรั้บบริการประสบ
ความส าเร็จ บรรลุเป้าหมาย และรักษาระดบัการท างานใหไ้ดม้าตรฐาน สามารถปฏิบตัิตามแผนงาน
ที่ลูกคา้ก าหนดเสมอ 
  2.3  ความคดิเห็นเกี่ยวกับ การส่งมอบคุณค่าเพื่อลูกค้า และความพึงพอใจ 
      ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างความพงึพอใจใหแ้ก่ท่านและบริษทัของท่านหรือไม่ 
อยา่งไร? 
  Managing director 1  
  “ไดส้ร้างความพงึพอใจเป็นอยา่งมากและดีเยีย่มช้ินงานที่ออกมานั้นมีความสมบูรณ์
ตรงตามความตอ้งการที่ลูกคา้ก าหนดก็เกิดความพงึพอใจเป็นอยา่งมากเลยตรงน้ี” 
  Managing director 2 
  “สร้างความพงึพอใจ มีผลงานประสบผลส าเร็จตามเป้าหมายที่วางไว ้ก็ถือไดว้า่พอใจ
ค่อนขา้งดีในระดบันึง” 
  พนักงานจัดซ้ือ 1 
  “พงึพอใจทั้งในส่วนของบุคลากร ในส่วนของมาตรฐานการปฏิบติังาน ในเร่ืองของ
เวลาที่ก  าหนดก็อยูใ่นระดบัที่เรียกไดว้า่มีความพงึพอใจ” 
  พนักงานจัดซ้ือ 2 
  “สร้างความพงึพอใจเป็นอยา่งมาก เพราะผูใ้หบ้ริการท าไดดี้ไม่มีการเกิดปัญหาแต่
อยา่งใด มีการวางแผนงานอยา่งรอบคอบ ละเอียดทุกขั้นตอนก่อนลงมือปฏิบติังาน” 
  พนักงานจัดซ้ือ 3 
  “ทางบริษทัไดส้ร้างความพงึพอใจกบัลูกคา้เป็นอยา่งดีเยีย่ม ไดง้านที่มีคุณภาพไม่เกิด
ความล่าชา้หรือติดขดัในระหวา่งการปฏิบติังานก็เป็นส่วนที่ท  าใหพ้งึพอใจ” 
  วิศวกร 1 
  “ดีมากครับ ตั้งแต่การแต่งกายในขณะปฏิบติังาน การรักษากฎระเบียบขอ้บงัคบั และ
การเช่ือฟังหวัหนา้งานก็เกิดความปลอดภยั มีมาตรฐานสร้างคุณค่าของงานใหมี้คุณภาพก็พอใจ
ครับ” 
  “สร้างความพงึพอใจเพราะมีความพร้อมในการปฏิบตัิงาน และมีประสบการณ์ท างาน
ที่มากพอจึงท าใหผ้ลงานออกมาดี” 
  วิศวกร 3 
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  “ได ้ เพราะสามารถจดัการงานไดแ้ทนเจา้ของงานไดเ้ป็นอยา่งดีไม่ตอ้งมาคอยตาม
งานมากสามารถปล่อยไดด้ว้ยความวางใจ” 
  วิศวกร 4 
  “ท างานเสร็จตามแผน และเรียบร้อยตามรายละเอียดของงาน มีการติดตามผลการ
ท างานอยูเ่สมอ ๆและรับฟังขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ไดก้็ถือวา่โอเค” 
  วิศวกร 5 
  “สามารถสร้างความพงึพอใจ โดยประเมินจากบุคลากร Uniform หวัหนา้งาน ซ่ึง
สามารถรักษามาตรฐานไดย้งัคงต่อเน่ือง” 
  วิศวกร 6 
  “สามารถสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากสามารถปฏิบติังาน
ไดเ้สร็จตามระยะเวลาที่ก  าหนด และ Support ลูกคา้ไดทุ้กประเภทงาน ไม่วา่งานยากรึวา่งานง่าย” 
  วิศวกร 7 
  “สร้างความพงึพอใจไดเ้ป็นอยา่งดี สามารถปฏิบติัไดต้ามความตอ้งการเป็นอยา่งดีพงึ
พอใจทั้งในส่วนของช้ินงานและในส่วนของการบริการ” 
  วิศวกร 8 
  “พงึพอใจมาก ในเร่ืองของคุณภาพของงานที่ออกมามีความชดัเจน และการบริการที่ดี
และคอยใส่ใจอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอดว้ยดี” 
  วิศวกร 9 
  “ทางบริษทัไดส้ร้างความพงึพอใจแก่บริษทัของเราเป็นอยา่งสูง ดงัน้ี 
  - ความเป็นระเบียบ และการแต่งกายของพนกังาน 
  - ความเอาใจใส่ และความตั้งใจในการท างาน 
  - เวลาในการท างาน และปิดงานไดต้ามก าหนด 
  - ความพร้อมของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และพนกังานในการท างาน 
  - ความรู้ความสามารถของพนกังาน” 
  วิศวกร 10 
  “ทางบริษทัสร้างความพงึพอใจแก่ผูว้า่จา้งในหลาย ๆ ดา้น 
  - การแต่งกายถูกตอ้งเหมาะสม สร้างความปลอดภยัใหแ้ก่ผูป้ฏิบติังาน 
  - ปฏิบติัตามระเบียบขอ้บงัคบัของทางโรงงานเป็นอยา่งดี 
  - มีความรู้ความสามารถในงานที่รับท า 
   - ส่งงานทนัตามก าหนดอยา่งมีคุณภาพ” 
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  วิศวกร 11 
  “พงึพอใจมากในเร่ืองของคุณภาพของงาน และการบริการของโรงงานไม่วา่จะเป็น
เร่ืองของเคร่ืองจกัร หรือในกระบวนการผลิต” 
  วิศวกร 12 
  “พงึพอใจทีมงาน ABC สามารถท างานแทนเจา้ของงานไดใ้หป้ระสบผลส าเร็จไดเ้ป็น
อยา่งดีและไดรั้บความเช่ือมัน่” 
  วิศวกร 13 
  “ในดา้นความพงึพอใจ คือการใหบ้ริการตามความพงึพอใจของลูกคา้และสร้างความ
เช่ือมัน่ในการใหบ้ริการและในการปฏิบติังานทุกคร้ังมีความเอาใจใส่ในช้ินงานไม่ใหเ้กิดความ
เสียหาย หรือเสียหายก็แกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงทีและมีความปลอดภยัในงานและสร้างงานส าเร็จตรง
ตามเวลา หรือตรงตามก าหนดที่ท  าตามสญัญากบันายจา้งไวค้รับ” 
  วิศวกร 14 
  “ทางบริษทัไดส้ร้างความพงึพอใจใหก้บัทางเราเป็นอยา่งมากนะฮะเน่ืองจากวา่ท างาน
มีคุณภาพมารตฐาน นะครับ ตรงตามระยะเวลานะครับ” 
  สรุป ความคิดเห็นลูกคา้เก่ียวกบัการส่งมอบคุณค่าเพือ่ลูกคา้ และความพงึพอใจ 
จ าแนกได ้3 ขอ้ คือ 
  - ทางบริษทัไดส้ร้างความพงึพอใจกบัลูกคา้เป็นอยา่งดี 
  - พงึพอใจมาก ในเร่ืองของมาตรฐาน คุณภาพของงาน และการบริการ ปฏิบตัิงานได้
ตรงตามความ ตอ้งการและระยะเวลาที่ก  าหนด 
  - สามารถสร้างความพงึพอใจ โดยประเมินจากบุคลากรซ่ึงสามารถรักษามาตรฐานได้
อยา่งต่อเน่ือง 
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ตารางที่ 4-8  แจกแจงความถ่ี ความคิดเห็นลูกคา้เก่ียวกบัการส่งมอบคุณค่าเพือ่ลูกคา้ และ 
     ความพงึพอใจ  
 
ความคดิเห็นลูกค้าเกี่ยวกับการส่งมอบคุณค่าเพื่อลูกค้า และความพึงพอใจ ความถี่ 
ทางบริษทัไดส้ร้างความพงึพอใจกบัลูกคา้เป็นอยา่งดี 17 
พงึพอใจมาก ในเร่ืองของมาตรฐาน คุณภาพของงาน และการบริการ ปฏิบตัิงานไดต้รง
ตามความตอ้งการและระยะเวลาที่ก  าหนด 

6 

สามารถสร้างความพงึพอใจ โดยประเมินจากบุคลากรซ่ึงสามารถรักษามาตรฐานได้
อยา่งต่อเน่ือง 

3 

 
  จากตารางที่ 4-8 วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ปัจจยัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ คุณค่า 
และการรักษาลูกคา้ ดา้นการส่งมอบคุณค่าเพือ่ลูกคา้ และความพงึพอใจ จากการสมัภาษณ์ 19 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากความถ่ีมากไปนอ้ย  พบวา่ผูใ้หส้มัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัที่ทาง
บริษทัไดส้ร้างความพงึพอใจกบัลูกคา้เป็นอยา่งดี 
  สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาศกัยภาพและรักษาฐานลูกคา้ ดา้นการส่ง
มอบคุณค่าเพือ่ลูกคา้และความพงึพอใจ ควรมีการใหบ้ริการที่สร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ 
  2.4  ความคดิเห็นเกี่ยวกับ การดึงดูดและการรักษาลูกค้า 
   ท่านคิดวา่ทางบริษทัที่ไดใ้หบ้ริการจะมีวธีิใดหรือกลยทุธใ์ด ที่จะเป็นการดึงดูดและ
การรักษาลูกคา้ซ่ึงก็คือบริษทัท่านไวไ้ดอ้ยา่งย ัง่ยนื? 
  Managing director 1  
  - ใหก้ารเอาใจใส่ดูแลรับผดิชอบเร่ืองงานตามที่รับมอบหมายอยา่งสมบูรณ์ 
  - รักษาเวลาของลูกคา้ใหดี้ที่สุดขอ้บกพร่องแทบไม่มีขอใหรั้กษาส่ิงที่ท  ามาใหดี้
เหมือนเดิม” 
  Managing director 2 
  “มีการพฒันาบุคลากรอยา่งสม ่าเสมอในเร่ืองของฝีมือ ความรู้ในงานที่ไดรั้บ
มอบหมาย และติดตามผลงานของผูใ้หบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง” 
  พนักงานจัดซ้ือ 1 
  “วธีิการรักษาลูกคา้ไวค้ือ ผลิตงานที่มีคุณภาพตามที่ไดรั้บมอบหมาย และรักษา
ระยะเวลาใหเ้ป็นไปตามที่ไดท้  าการตกลงไว”้ 
  พนักงานจัดซ้ือ 2 
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  “คอยติดตามผลงานของผูใ้หบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ คอยใหค้  าปรึกษาและแกปั้ญหา
เก่ียวกบัช้ินงานโดยไม่ปล่อยทิ้ง” 
  พนักงานจัดซ้ือ 3 
  “สร้างความเช่ือมัน่ในผลงาน และการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ และยงัมีการรักษาคุณภาพ
และมาตรฐานของงานคงไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ” 
  วิศวกร 1 
  “จบงานไดต้าม  Commitment  และเน้ืองานที่ไดอ้อกมานั้นมีประสิทธิภาพ และ
คุณภาพตามที่ตอ้งการครับ” 
  วิศวกร 2 
  “ท างานไดต้ามสญัญา Support  งานต่าง ๆ ได ้มีการติดตามงานผลการปฏิบตัิงานที่
ผา่นมา ควบคุมงานอยา่งใกลชิ้ดท าใหไ้ดง้านตรงเวลาที่ก  าหนดไว”้ 
  วิศวกร 3 
  “มีการติดตามผลงาน และบริการหลงัการขายอยา่งสม ่าเสมอ โดยมีการสอบถามถึง
ความพงึพอใจของลูกคา้” 
  วิศวกร 4 
  - ท างานเสร็จตรงตามแผน 
  - ใหค้วามส าคญัเร่ืองความปลอดภยั 
  - ตรวจสอบความถูกตอ้งของงานเสมอ 
  - ปฏิบติัตามกฎของบริษทันั้น ๆ 
  - อุปกรณ์มีความพร้อมเสมอ” 
  วิศวกร 5 
  “การส่ือสารขอ้มูลใหม่ ๆ ระหวา่งลูกคา้ มาตรฐานที่เปล่ียนไปในทางที่ดีขึ้น 
อะไรบา้ง? การแนะน าแลกเปล่ียนขอ้มูลซ่ึงกนัและกนั” 
  วิศวกร 6 
  “การ Support อยา่งรวดเร็ว ไม่เลือกงานเล็กงานใหญ่ ความช านาญของบุคลากรใน
การท างาน การยอมรับความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ และน าไปปรับปรุง” 
  วิศวกร 7 
  “ท างานใหต้รงตามเวลาที่ก  าหนด และปฏิบติัตามกฎระเบียบไดอ้ยา่งเคร่งครัด 
บุคลากรมีความเป็นมืออาชีพในการปฏิบตัิงาน” 
  วิศวกร 8 
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  - ราคาเหมาะสม มีรายละเอียดแจง้ใหท้ราบถึงขอ้เทจ็จริงของราคา 
  - ความยดืหยุน่ของทีมงาน ไม่คิดเล็กคิดนอ้ย ช่วยเหลือกนัไดก้็ท  ากนัไป 
  - ความรวดเร็วในการเสนอราคา 
  - คุณภาพและบริการที่ยอดเยีย่ม 
  - ปฏิบตัิตามกฎ Safety อยา่งเคร่งครัด 
  - รักษาเวลา หรือ Commitment ทีใหไ้วก้บัลูกคา้” 
  วิศวกร 9 
  - ประเมิน ตีราคางานไดเ้ด็ดขาดไม่มีแกไ้ข และราคาเหมาะสม 
  - รักษาเวลาในการท างาน และขอ้ระเบียบตามขอ้ก าหนดในแต่ละงานที่ไดรั้บผดิชอบ
อยา่งเคร่งครัด โดยไม่มีขอ้บกพร่อง 
  - มีความเอาใจใส่ และตอบสนองต่อค าสัง่จากผูรั้บผดิชอบงาน 
  - ร่วมใหข้อ้เสนอแนะ และแกปั้ญหากบัลูกคา้ เพือ่ปรับปรุงงานใหมี้ประสิทธิภาพ ใน
กรณีที่ลูกคา้ ตอ้งการความช่วยเหลือ รายงานความคืบหนา้ และขอ้บกพร่องในงานที่พบกบัลูกคา้
เสมอ 
  - ในงานที่จ  าเป็นตอ้งมีการปรับปรุง ทกัษะในการโมดิฟายและออกแบบเป็นปัจจยัที่
บริษทั เราตอ้งการเป็นอยา่งสูง” 
  วิศวกร 10 
  - รักษามาตรฐานของงานใหไ้ดอ้ยา่งน้ีต่อไปและพฒันาใหดี้ขึ้น 
   - ประเมินราคาใหถู้กตอ้งเหมาะสมกบังาน,ไม่คิดก าไรมากเกินควร 
   - ซ่ือสตัยต่์อคู่ธุรกิจ, ใหค้  าปรึกษาต่อผูว้า่จา้งดว้ยความจริงใจ 
  - ไม่ทุจริต หรือจ่ายเงินใหก้บัพนกังานของผูว้า่จา้งเพือ่ที่จะไดง้าน” 
  วิศวกร 11 
  - ราคาเหมาะสม มีรายละเอียด 
  - ความยดืหยุน่ของทีมงาน ไม่คิดเล็กคิดนอ้ย 
  - ความรวดเร็วในการเสนอราคา 
  - ปฏิบตัิตามกฎ Safety อยา่งเคร่งครัด 
  - รักษาเวลา หรือ Commitment ที่ใหไ้วก้บัลูกคา้ 
  - คุณภาพ และการบริการที่ยอดเยีย่ม” 
  วิศวกร 12 
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  “บริษทัมีการติดตามผลงานหลงับริการที่ดี และทีมงานก็มีความยดืหยุน่ในการท างาน
ตามความตอ้งการของลูกคา้ที่มีการปรับเปล่ียนได”้ 
  วิศวกร 13 
  “คือการใหบ้ริการที่ท  าใหลู้กคา้มีความพงึพอใจและปฏิบตัิงานที่มีมาตรฐานและมี
มาตรฐานสูงขึ้นเสมอ และเอาใจใส่งานที่ไดรั้บและค านึงถึงความปลอดภยัและมีความตรงต่อเวลา
และท างานที่ไดรั้บมอบหมายมีคุณภาพสูงและสร้างความมัน่ใจในงานนั้น ๆ ตลอดเวลาครับ  ” 
  วิศวกร 14 
  “คือทางเราเห็นวา่นะครับคือ คุณภาพ การช านาญการนะครับ มาตรฐาน การท างานที่   
เสร็จตามก าหนดหรือระยะเวลา และก็สุดทา้ยก็คือการบริการที่เห็นลูกคา้เป็นคนที่ส าคญัที่สุด” 
  สรุป ความคิดเห็นลูกคา้เก่ียวกบัการดึงดูดและการรักษาลูกคา้  จ าแนกเป็น 5 ขอ้ คือ 

  - สร้างความเช่ือมัน่ และรักษาคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ 
  - รักษาเวลาในการท างาน และขอ้ระเบียบตามขอ้ก าหนดในแต่ละงานที่ไดรั้บผดิชอบ
อยา่งเคร่งครัด โดยไม่มีขอ้บกพร่อง 

 - ราคาเหมาะสม มีรายละเอียดแจง้ใหท้ราบถึงขอ้เทจ็จริงของราคา 
  - ความช านาญของบุคลากรในการท างาน มีการพฒันาบุคลากรอยา่งสม ่าเสมอ  

และติดตามผลงานของผูใ้หบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ความยดืหยุน่ของทีมงาน 
  - มีการติดตามผลงานและบริการหลงัการขาย 
        
ตารางที่ 4-9 แจกแจงความถ่ี ความคิดเห็นลูกคา้เก่ียวกบัการดึงดูดและการรักษาลูกคา้ 
 
ความคดิเห็นลูกค้าเกี่ยวกับการดึงดูดและการรักษาลูกค้า ความถ่ี 
สร้างความเช่ือมัน่ และรักษาคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ 6 
รักษาเวลาในการท างาน และขอ้ระเบียบตามขอ้ก าหนดในแต่ละงานที่ไดรั้บผดิชอบ
อยา่งเคร่งครัด โดยไม่มีขอ้บกพร่อง 

8 

ราคาเหมาะสม มีรายละเอียดแจง้ใหท้ราบถึงขอ้เทจ็จริงของราคา  4 
ความช านาญของบุคลากรในการท างาน มีการพฒันาบุคลากรอยา่งสม ่าเสมอ และ
ติดตามผลงานของผูใ้หบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ความยดืหยุน่ของทีมงาน 

6 

มีการติดตามผลงานและบริการหลงัการขาย 4 
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  จากตารางที่ 4-9 วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ปัจจยัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ คุณค่า 
และการรักษาลูกคา้ ดา้นการดึงดูดและการรักษาลูกคา้ จากการสมัภาษณ์ 19 คน เรียงล าดบัความ
คิดเห็นจากความถ่ีมากไปนอ้ย 2 อนัดบัแรก พบวา่ผูใ้หส้มัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัการรักษา
เวลาในการท างาน และขอ้ระเบียบตามขอ้ก าหนดในแต่ละงานที่ไดรั้บผดิชอบอยา่งเคร่งครัด โดย
ไม่มีขอ้บกพร่อง รองลงมาคือ ความช านาญของบุคลากรในการท างาน มีการพฒันาบุคลากรอยา่ง
สม ่าเสมอ และติดตามผลงานของผูใ้หบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ความยดืหยุน่ของทีมงาน และสร้าง
ความเช่ือมัน่ และรักษาคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ 
  สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาศกัยภาพและรักษาฐานลูกคา้ ดา้นการดึงดูด
และการรักษาลูกคา้  ควรมีการรักษาเวลาในการท างาน และขอ้ระเบียบตามขอ้ก าหนดในแต่ละงาน
ที่ไดรั้บผดิชอบอยา่งเคร่งครัด โดยไม่มีขอ้บกพร่อง และบุคลากรตอ้งมีความช านาญในการท างาน 
มีการพฒันาบุคลากรอยา่งสม ่าเสมอ และติดตามผลงานของผูใ้หบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ทีงานควรมี
ความยดืหยุน่ รวมถึงตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ และรักษาคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ 
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บทที่ 5 
สรุปผลอภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง การวเิคราะห์คุณภาพการบริการความพงึพอใจเพือ่พฒันาศกัยภาพ
และรักษาฐานลูกคา้ บริษทั ABC เป็นการวจิยัเชิงคุณภาพโดยมีวตัถุประสงค์เพือ่ศึกษาปัจจยัในการ
พฒันาการขายสินคา้และบริการ เพือ่พฒันาและรักษาฐานลูกคา้ของบริษทั ABC โดยรวบรวมขอ้มูล
จากการสมัภาษณ์ทั้งหมด 10 บริษทั  3  หน่วยงาน จ านวน 19 คน ไดแ้ก่ เจา้ของกิจการ (บริษทั
ขนาดเล็ก) จ  านวน 2 คน ฝ่ายจดัซ้ือ (บริษทัขาดกลาง) จ  านวน 3 คน  และวศิวกรของบริษทัลูกคา้ 
(บริษทัขนาดใหญ่) จ านวน 14 คน สรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 
 

สรุปผลการวจิยั 
 สรุปผลการสัมภาษณ์โดยการใช้เทคนิคการวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis) 
 1 .  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์ 
  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้หส้มัภาษณ์ พบวา่ผูใ้หส้มัภาษณ์เป็นเจา้ของ
กิจการ (บริษทัขนาดเล็ก) จ  านวน 2 คน ฝ่ายจดัซ้ือ (บริษทัขาดกลาง)  จ  านวน 3 คน  และวศิวกรของ
บริษทัลูกคา้ (บริษทัขนาดใหญ่) จ  านวน 14 คน  

 2 .  ผลการวิเคราะห์ความคดิเห็นด้านปัจจัยคุณภาพการให้บริการ  
  2.1 ดา้นบริการที่ใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม  (Tangibles) 
     ผูใ้หส้มัภาษณ์ เห็นวา่แนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาการใหบ้ริการ ดา้นบริการที่
ใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม ควรมีการใหบ้ริการที่ดี  และมีการผลิตผลลพัธช้ิ์นงานที่มีความสมบูรณ์
เป็นรูปธรรมที่ชดัเจน 
  2.2  ดา้นบริการที่ไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นย  า (Reliability) 
      ผูใ้หส้มัภาษณ์ เห็นวา่แนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาการใหบ้ริการ ดา้นบริการที่
ไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นย  า ควรมีการใหบ้ริการที่ไวว้างใจได ้มีความน่าเช่ือถือ ใหบ้ริการถูกตอ้งแม่นย  า
ตรงตามสญัญาและด าเนินงานไดต้ามระยะเวลาที่ก  าหนด 
              2.3  ดา้น ความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ (Responsiveness) 
     ผูใ้หส้มัภาษณ์ เห็นวา่แนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาการใหบ้ริการ ดา้นความ
มุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการควรมีความมุ่งมัน่เตม็ใจในการบริการ 
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  2.4  ดา้น ใหบ้ริการดว้ยความรู้ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้
(Assurance) 
    ผูใ้หส้มัภาษณ์เห็นวา่แนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาการใหบ้ริการ ดา้น
ใหบ้ริการดว้ยความรู้ ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ ควรมีบุคลากรที่ใหบ้ริการที่มี
ความรู้ ความช านาญในงาน และสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้
  2.5  ดา้น ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้ พนกังาน ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้
รายบุคคล (Empathy) 
       ผูใ้หส้มัภาษณ์เห็นวา่แนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาการใหบ้ริการ ดา้นดา้น
ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้ พนกังาน ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้รายบุคคล ควรมีการใหบ้ริการ
ที่ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ และใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เป็นรายบุคคล    
 3.  ผลการวิเคราะห์ความคดิเห็นด้านการวิเคราะห์ความพึงพอใจ คุณค่า และการรักษา
ลูกค้า 
  3.1  คุณค่าเพือ่ลูกคา้ 
     ผูใ้หส้มัภาษณ์เห็นวา่แนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาศกัยภาพและรักษาฐาน
ลูกคา้ ดา้นคุณค่าเพือ่ลูกคา้ ควรมีการสร้างคุณค่าดว้ยงานที่มีคุณภาพ และรักษาเวลาในการส่งมอบ
งานได ้
  3.2  ลกัษณะธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ 
  ผูใ้หส้มัภาษณ์เห็นวา่ แนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาศกัยภาพและรักษาฐาน
ลูกคา้ ดา้นลกัษณะธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ ควรมีส่วนส าคญัที่ช่วยใหธุ้รกิจของลูกคา้ผูรั้บบริการ
ประสบความส าเร็จ บรรลุเป้าหมาย และรักษาระดบัการท างานใหไ้ดม้าตรฐาน สามารถปฏิบตัิตาม
แผนงานที่ลูกคา้ก าหนดเสมอ 
  3.3  การส่งมอบคุณค่าเพือ่ลูกคา้และความพงึพอใจ 
  ผูใ้หส้มัภาษณ์เห็นวา่ แนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาศกัยภาพและรักษาฐาน
ลูกคา้ ดา้นการส่งมอบคุณค่าเพือ่ลูกคา้และความพงึพอใจ ควรมีการใหบ้ริการที่สร้างความพงึพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ 
  3.4  การดึงดูดและการรักษาลูกคา้ 
  ผูใ้หส้มัภาษณ์เห็นวา่แนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพฒันาศกัยภาพและรักษาฐาน
ลูกคา้ ดา้นการดึงดูดและการรักษาลูกคา้  ควรมีการรักษาเวลาในการท างาน และขอ้ระเบียบตาม
ขอ้ก าหนดในแต่ละงานที่ไดรั้บผดิชอบอยา่งเคร่งครัด โดยไม่มีขอ้บกพร่อง และบุคลากรตอ้งมี
ความช านาญในการท างาน มีการพฒันาบุคลากรอยา่งสม ่าเสมอ และติดตามผลงานของผูใ้หบ้ริการ
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อยา่งต่อเน่ือง ทีงานควรมีความยดืหยุน่ รวมถึงตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ และรักษาคุณภาพอยา่ง
สม ่าเสมอ 
 

อภปิรายผลการวจิยั 
 จากผลการวจิยัที่ไดจ้ากท าการสมัภาษณ์ในงานวจิยัเร่ือง “การวเิคราะห์คุณภาพการ
บริการความพงึพอใจเพือ่พฒันาศกัยภาพและรักษาฐานลูกคา้ บริษทั ABC” สามารถอภิปราย
ผลการวจิยัโดยอา้งอิงจากงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 จากผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยั คุณภาพการใหบ้ริการ ทั้ง 5 ดา้น เป็นปัจจยัที่ส าคญัที่มี
ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการบริษทั ABC  

 1.  ดา้นบริการที่ใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม (Tangibles) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีตวัแบบ 
SERVQUAL ของ Ziethaml, Parasuraman, and Berry ที่สรุปวา่ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้
เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชใ้น
การติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มที่ท  าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล 
ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการ
รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนขึ้นซ่ึงสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของผูใ้หส้มัภาษณ์เก่ียวกบั
ปัจจยัดา้นบริการที่ใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม ที่มีขอ้แนะน าดงัต่อไปน้ี บริษทั ABC ควรมีการรักษา
มาตรฐานในเร่ืองของการสวมใส่ชุดแต่งกาย ตามมาตรฐานความปลอดภยั ทั้งก่อนปฏิบติัและ
ระหวา่งปฏิบติังาน ในส่วนของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่น ามาใชก้็ตอ้งทนัสมยัครอบคลุมงานที่
รับผดิชอบ และเคร่ืองจกัรต่าง ๆ ก็ตอ้งอยูใ่นสภาพสมบูรณ์พร้อมที่จะผลิตงานไดท้นัที ซ่ึงจะส่งผล
ท าใหมี้ลูกคา้ผูป้ระกอบการมาเลือกใชบ้ริการบริษทั ABC มากขึ้น 

 2.  ดา้นบริการที่ไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นย  า (Reliability) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีตวัแบบ 
SERVQUAL ของ Ziethaml, Parasuraman, and Berry ที่สรุปวา่ความสามารถในการใหบ้ริการให้
ตรงกบัสญัญาที่ใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการที่ใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการที่ไดรั้บนั้น
มีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ทฤษฎีน้ีสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของผูใ้ห้
สมัภาษณ์เก่ียวกบัปัจจยัดา้นบริการที่ไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นย  า ที่มีขอ้แนะน าดงัต่อไปน้ี จ าเป็นตอ้ง
รักษาการใหบ้ริการที่ถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามสญัญาและการด าเนินงานไดต้ามระยะเวลาที่ก  าหนด 
จะสร้างความน่าเช่ือถือและท าใหลู้กคา้ไวว้างใจได ้ ถือวา่มีความส าคญัมากในงานบริการที่ลูกคา้จะ
ใชพ้จิารณาซ่ึงจะส่งผลท าใหมี้ลูกคา้ผูป้ระกอบการมาเลือกใชบ้ริการบริษทั ABC มากขึ้น 
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 3.  ดา้นความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ (Responsiveness) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีตวั
แบบ SERVQUAL ของ Ziethaml, Parasuraman, and Berry ที่สรุปวา่ความพร้อมและความเตม็ใจที่
จะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ทฤษฎีน้ีสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของผูใ้หส้มัภาษณ์เก่ียวกบั
ปัจจยัดา้นความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ ที่มีขอ้แนะน าดงัต่อไปน้ีควรมีการคิดคน้วธีิการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในแนวทางใหม่ ๆ เพือ่ใหก้า้วทนัเทคโนโลย ีและความกา้วหนา้
ของคู่แข่งขนัทางการตลาด เพราะการมีความมุ่งมัน่เตม็ใจในการบริการ ถือวา่มีความส าคญัในงาน
บริการที่ลูกคา้จะรับรู้ถึงการไดรั้บการสนองตอบอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว ซ่ึงจะส่งผลท าใหมี้ลูกคา้
ผูป้ระกอบการมาเลือกใชบ้ริการบริษทั ABC มากขึ้น 
 4.   ดา้นใหบ้ริการดว้ยความรู้ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ (Assurance) 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีตวัแบบ SERVQUAL ของ Ziethaml, Parasuraman, and Berry ที่สรุปวา่
ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะ
ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ 
นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการ
จะไดรั้บบริการที่ดีที่สุด ทฤษฎีน้ีสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของผูใ้หส้มัภาษณ์เก่ียวกบัปัจจยัดา้น
ใหบ้ริการดว้ยความรู้ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ ที่มีขอ้แนะน าดงัต่อไปน้ี ควรมี
การฝึกอบรมบุคลากรที่ใหบ้ริการใหมี้ความรู้ และทกัษะและเพือ่เพิม่พนูความช านาญในงานใหมี้
ประสิทธิภาพสูงขึ้นอยูต่ลอดเวลา และเป็นการกา้วทนัอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และเคร่ืองจกัรที่มีการผลิต
ที่ทนัสมยัมากขึ้น ซ่ึงก็ถือเป็นปัจจยัหน่ึงที่มีความส าคญัต่อการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้โดยที่ลูกคา้
จะค านึงถึงความรู้ ความสามารถและความช านาญงานของบุคลากรที่ใหบ้ริการดว้ย ซ่ึงจะส่งผลท า
ใหมี้ลูกคา้ผูป้ระกอบการมาเลือกใชบ้ริการบริษทั ABC มากขึ้น 
 5. ดา้นใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้ พนกังาน ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้รายบุคคล 
(Empathy) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีตวัแบบ SERVQUAL ของ Ziethaml, Parasuraman, and Berry  
ที่สรุปวา่ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูรั้บบริการ
แต่ละคน ทฤษฎีน้ีสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของผูใ้หส้มัภาษณ์เก่ียวกบัปัจจยัดา้นใหบ้ริการดว้ย
ความเอาใจใส่ลูกคา้ พนกังาน ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้รายบุคคลที่มีขอ้แนะน าดงัต่อไปน้ี ควรมีการ
ใหบ้ริการที่ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ และใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เป็นรายบุคคล  ถือวา่มี
ความส าคญัต่อการเลือกใชบ้ริการบริษทั ABC  เพราะลูกคา้จะค านึงถึงการไดรั้บความส าคญัในการ
ใหบ้ริการที่มีการเอาใจใส่ลูกคา้ไดดี้มีการติดตามหลงัการบริการอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอและให้
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ความส าคญักบัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เช่นมีกิจกรรมต่าง ๆ กีฬา และการสงัสรรค ์ซ่ึงจะส่งผลท าใหมี้
ลูกคา้ผูป้ระกอบการมาเลือกใชบ้ริการบริษทั ABC มากขึ้น 
 จากผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัดา้นการวเิคราะห์ความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษา
ลูกคา้พบวา่ปัจจยัดา้นการวเิคราะห์ความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ ทั้ง 4 ดา้น เป็นปัจจยัที่
ส าคญัที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการบริษทั ABC ดงัน้ี 
 1.  ดา้นคุณค่าเพือ่ลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัลกัษณะของความพงึพอใจ (จิตตินนัท ์ 
นนัทไพบูลย,์ 2551, หนา้ 68 - 69, อา้งถึงใน บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั. 2555) สรุปวา่
ผลิตภณัฑน์ั้นตอ้งมีคุณค่า (Value) ผูผ้ลิตตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้ หรือราคาสินคา้ที่
ลูกคา้ซ้ือ และความพงึพอใจของลูกคา้ (Satisfaction) ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือไม่นั้น เขา
ยอ่มค านึงถึงคุณค่าของสินคา้ ตลอดจนความพงึพอใจที่มีต่อสินคา้นั้นรวมทั้งความสามารถในการ
จ่ายซ่ึงหมายถึง ราคาสินคา้หรือ ตน้ทุนสินคา้ในสายตาผูบ้ริโภคนัน่เอง คุณค่าในมุมมองของ
ผูบ้ริโภค (Customer value) เป็นความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์ที่ผูบ้ริโภคไดรั้บจากการบริโภค
ผลิตภณัฑน์ั้น เทียบกบัตน้ทุนที่ตอ้งจ่ายไป เพือ่ใหไ้ดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ ์ซ่ึงในบางกรณีผูบ้ริโภคจะใช้
คุณค่าที่ตนรับรู้ได ้(Perceived value) เป็นส่ิงก าหนด ผูซ้ื้อจะตดัสินใจซ้ือสินคา้อยา่งใดอยา่งหน่ึง 
โดยพจิารณาถึงคุณค่าผลิตภณัฑ ์(Value) และตน้ทุนที่เขาตอ้งจ่ายซ้ือสินคา้ เม่ือใดที่เขารู้สึกวา่
คุณค่าผลิตภณัฑสู์งกวา่ตน้ทุน หรือเงินที่เขาตอ้งจ่ายซ้ือสินคา้ แสดงวา่เขาไดรั้บประโยชน์ หรือ
ก าไรจากการขายสินคา้นั้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของผูใ้หส้มัภาษณ์เก่ียวกบัปัจจยัดา้น
คุณค่าเพือ่ลูกคา้ ที่มีขอ้แนะน าดงัต่อไปน้ี ควรมีการสร้างคุณค่าดว้ยงานที่มีคุณภาพ และรักษาเวลา
ในการส่งมอบงานได ้ดงันั้นถา้หากลูกคา้มีการช่ืนชมในช้ินงานที่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการและเกิด
ความรู้สึกคุม้ค่ากบัราคาที่ตอ้งจ่ายไปก็จะส่งผลส่งผลท าใหมี้ลูกคา้ผูป้ระกอบการมาเลือกใชบ้ริการ
บริษทั ABC มากขึ้น 
 2.  ดา้นลกัษณะธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของดนยั เทียนพฒุ 
(2543,หนา้ 26) ที่สรุปวา่ความพงึพอใจของลูกคา้ ช่วยส่งผลต่อก าไรกบั ธุรกิจใน 4 หนทางดว้ยกนั 
คือ 1. เพิม่โอกาสในการซ้ือซ ้ า  2. สร้างการส่งเสริมการขายเชิงบวกแบบปากต่อปาก 3. เพิม่การจ่าย
เพิม่ขึ้นในขณะที่ท  า การซ้ือของลูกคา้ 4. มีผลต่อกระแสเงินสดหมุนเวยีน  ทฤษฎีน้ีสอดคลอ้งกบั
ความคิดเห็นของผูใ้หส้มัภาษณ์เก่ียวกบัปัจจยัดา้นลกัษณะธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ ที่มีขอ้แนะน า
ดงัต่อไปน้ี บริษทั ABC ควรรักษาการมีส่วนส าคญัที่ช่วยใหธุ้รกิจของลูกคา้ผูรั้บบริการประสบ
ความส าเร็จ โดยการผลิตและส่งมอบผลงานที่มีประสิทธิภาพ และมีมาตรฐาน เม่ือผลงานที่ผลิต
ออกมาไดรั้บความช่ืนชมจากลูกคา้ ก็จะเกิดการบอกต่อ หรือมาใชบ้ริการซ ้ า ท  าใหเ้กิดผลก าไรมาก
ขึ้นดว้ย บรรลุเป้าหมาย และรักษาระดบัการท างานใหไ้ดม้าตรฐาน สามารถปฏิบตัิตามแผนงานที่
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ลูกคา้ก าหนดเสมอและไดรั้บความช่ืนชมในผลงานจากลูกคา้  เช่น กระบวนการผลิตไม่มีปัญหา
หรือหยดุชะงกั ดว้ยการท างานที่มีประสิทธิภาพ ท าใหง้านที่ออกมาตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
เคร่ืองจกัร และอุปกรณ์พร้อมใชง้านอยูต่ลอดไม่มีปัญหา กระบวนการผลิตไม่หยดุชะงกั ก าลงัการ
ผลิตตอบสนองไดต้ามที่ลูกคา้ตอ้งการ ก็จะส่งผลท าใหมี้ลูกคา้ผูป้ระกอบการมาเลือกใชบ้ริการ
บริษทั ABC มากขึ้น 

 3.  ดา้นการส่งมอบคุณค่าเพือ่ลูกคา้และความพงึพอใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการ
บริการ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2539, หนา้ 38-40) ที่สรุปวา่ความพงึพอใจเกิดจากการ
ประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงที่คาดหวงักบัส่ิงที่ ไดรั้บจริง นั้นไวใ้นใจก่อนอยูแ่ลว้ ซ่ึงมีแหล่ง
อา้งอิงจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยดึถือต่อบริการ ประสบการณ์ ดั้งเดิมที่เคยใชบ้ริการ การบอกเล่าของ
ผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูล การรับประกนัการบริการจาก โฆษณา การใหค้  ามัน่สญัญาของผูใ้ชบ้ริการ
เหล่าน้ีเป็นปัจจยัพื้นฐานที่ผูรั้บบริการใชเ้ปรียบเทียบกบั  บริการที่ไดรั้บ ในวงจรของการใหบ้ริการ
ตลอดช่วงเวลาของความจริง ส่ิงที่ผูบ้ริการไดรั้บรู้เก่ียวกบั การบริการก่อนที่ไดรั้บบริการ หรือ
คาดหวงัในส่ิงที่คิดควรจะไดรั้บ (Expectations) น้ีมีอิทธิพลต่อผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก เพราะ
ผูรั้บบริการจะประเมินเปรียบเทียบกบัส่ิงที่ไดรั้บจริง ในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น  
(Performance) กบัส่ิงที่คาดหวงัเอาไว ้หากส่ิงที่ไดรั้บเป็นตามความคาดหวงัถือวา่เป็นการยนืยนัที่ 
ถูกตอ้ง (Confirmation) กบัความคาดหวงัที่มีผูบ้ริการยอ่มเกิดความพงึพอใจต่อการบริการดงักล่าวที่
มีขอ้แนะน าดงัต่อไปน้ี ควรมีการใหพ้ฒันาและปรับปรุงการบริการที่สร้างความพงึพอใจใหก้บั
ลูกคา้อยูต่ลอดเวลาเพราะความพงึพอใจเป็นปัจจยัอีกตวัหน่ึงที่มีผลต่อการใชบ้ริการบริษทั ABC 
เพราะธุรกิจมีการแข่งขนัสูง ถา้ธุรกิจจะสามารถด าเนินต่อไปได ้ก็เพราะไดรั้บความพงึพอใจจาก
ลูกคา้ผูป้ระกอบการที่ใชบ้ริการดงันั้นตอ้งสร้างในเร่ืองของคุณภาพของงาน และการบริการของ
โรงงาน ท างานเสร็จตามแผน มีความเรียบร้อยตามรายละเอียดของงาน ตลอดจนสามารถจดัการงาน
ไดแ้ทนเจา้ของงานไดเ้ป็นอยา่งดีก็จะท าใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจการใชบ้ริการบริษทั ABC 
เพิม่ขึ้น 
 4.  ดา้นการดึงดูดและการรักษาลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั เล่ือมใส ใจแจง้ (2546, หนา้, 31-
34)  ที่สรุปวา่การบริหารความสมัพนัธก์บัลูกคา้ หมายถึง การสร้างและรักษาความสมัพนัธอ์ยา่ง
ต่อเน่ืองในระยะเวลายาวนานกบักลุ่มลูกคา้ เป้าหมาย เพือ่ที่จะท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจและความ
จงรักภกัดีอยูก่บัธุรกิจใหน้านที่ สุด จนกวา่ธุรกิจหรือลูกคา้จะสูญไป และลดตน้ทุนการแสวงหา
ลูกคา้รายใหม่  ส าหรับขั้นตอนของการสร้างความสมัพนัธ ์ซ่ึงเป็นวธีิการหน่ึงในการดึงดูด และการ
รักษาลูกคา้ การสร้างความสมัพนัธ ์จดัเป็นการลงทุนระยะยาวทั้งในดา้นเงินทุน และเวลาที่ตอ้งใช้ 
ซ่ึงช่วงเวลาน้ีตอ้งใชเ้วลานาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของผูใ้หส้มัภาษณ์เก่ียวกบัปัจจยัดา้น
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การดึงดูดและการรักษาลูกคา้ ที่มีขอ้แนะน าดงัต่อไปน้ีควรตอ้งมีการรักษาเวลาในการท างาน และ
ขอ้ระเบียบตามขอ้ก าหนดในแต่ละงานที่ไดรั้บผดิชอบอยา่งเคร่งครัด โดยไม่มีขอ้บกพร่อง และ
บุคลากรตอ้งมีความช านาญในการท างาน มีการพฒันาบุคลากรอยา่งสม ่าเสมอ และติดตามผลงาน
ของผูใ้หบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ทีงานควรมีความยดืหยุน่ รวมถึงตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ และรักษา
คุณภาพอยา่งสม ่าเสมอซ่ึงจะส่งผลท าใหมี้ลูกคา้ผูป้ระกอบการมาเลือกใชบ้ริการบริษทั ABC 
 มากขึ้น 
 

ข้อเสนอแนะในการวจิยั 
 จากผลการวจิยัเร่ือง การวเิคราะห์คุณภาพการบริการความพงึพอใจเพือ่พฒันาศกัยภาพ
และรักษาฐานลูกคา้ บริษทั ABC ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะเพือ่เป็นแนวทางในการพฒันาศกัยภาพและ
รักษาฐานลูกคา้ บริษทั ABC ดงัน้ี 
 

ข้อเสนอแนะทัว่ไป  
 1.  บริษทั ABC ควรสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้โดยใชก้ลยทุธเ์พิม่ความมัน่ใจโดยมี

ระยะเวลาในการรับประกนัเม่ือทางบริษทัไดท้  างานเสร็จแลว้ หากมีความเสียหายเกิดขึ้น ลูกคา้
สามารถเรียกร้องที่เกิดจากความผดิพลาดได ้สอดคลอ้งกบัการบริการที่ใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม
และดา้นบริการที่ไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นย  าโดยเฉพาะเร่ือระยะเวลาในการท างาน กฎ ระเบียบดา้น
ความปลอดภยั  

 2.  บริษทั ABC ควรมาตารางการจดัฝึกอบรมและพฒันาบุคคลาการอยา่งต่อเน่ืองระยะ
ยาวโดยมีการวางแผนการฝึกร่วมกนัระหวา่งทางบริษทัและลูกคา้แบบคู่ขนานเพือ่เสริมดา้น
ใหบ้ริการดว้ยความรู้ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้  

 3.  บริษทั ABC ควรมีการสอบทวน ประเมินความพงึพอใจและศึกษาความตอ้งการใหม่ 
ๆ ของลูกคา้อยูเ่สมอเพิอ่พฒันาดา้นใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้ พนกังาน ใหค้วามส าคญักบั
ลูกคา้รายบุคคล เน่ืองจากมีผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้ริการบริษทั ABC ซ่ึงจะช่วยใหลู้กคา้
ผูป้ระกอบการพงึพอใจ และเขา้มาใชบ้ริการบริษทั ABC มากขึ้น  

 4.  บริษทั ABC ควรสร้างเครือข่ายหรือ Network จากฐานลูกคา้เดิมที่มีศกัยภาพและ
ความน่าเช่ือถือไปสู่ลูกคา้รายใหม่เพราะจะเกิดการบอกต่อหรือ Word of mouth เม่ือลูกคา้เกิดความ
เช่ือมัน่ ดา้นใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้ พนกังาน ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้รายบุคคล   
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ข้อเสนอแนะส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป 
 1.   เน่ืองจากการวจิยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาที่เนน้ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดงันั้นใน
การศึกษาคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษาในธุรกิจประเภทเดียวกนัหลาย ๆ บริษทัที่มีผลต่อการเลือกใช้
บริการบริษทั ABC เพือ่ประโยชน์ในการพฒันาและเพิม่ประสิทธิภาพของบริษทั ABC 
 2.  ควรมีการศึกษากลุ่มตวัอยา่งใหเ้พิม่มากขึ้น เป็นกลุ่มใหญ่ขึ้นเน่ืองจากอาจพบปัจจยั
หรือตวัแปรที่เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาวจิยัเพิม่ขึ้น เพือ่การวางแผนและประโยชน์ในการพฒันา
ศกัยภาพและรักษาฐานลูกคา้บริษทั ABC ต่อไป 
 
 



บรรณานุกรม 

 
กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม. (2555). อุตสาหกรรมเหลก็และเหลก็กล้า. เขา้ถึงไดจ้าก 

http://strategy.dip.go 
กรมอุตสาหกรรมพื้นฐานและการเหมืองแร่. (2554). การประเมินผลกระทบอุตสาหกรรมเหลก็ 
 และเหลก็รูปพรรณ.  เขา้ถึงไดจ้าก http://www.dpim.go 
กุณฑลี ร่ืนรมย,์ เพลินทิพย ์โกเมศโสภาและสาวกิา อุณหนนัท.์ (2547). มุ่งเน้นลกูค้าและตลาด
 สร้างองค์กรให้แตกต่างอย่างเหนือช้ัน . กรุงเทพฯ: อินโนกราฟฟิกส์ 
ค านาย อภิปรัชญาสกุล. (2548). การจัดการขนส่ง (Transport management). กรุงเทพฯ: 
 โฟกสัมีเดีย  แอนด ์พบัลิชช่ิง. 
ช่ืนจิตต ์ศิริจนัทนนัท.์ (2546). การบริหารลกูค้าสัมพนัธ์. (พมิพค์ร้ังที ่2). กรุงเทพฯ:  
 ทิปป้ิง  พอยท.์ 
ดนยั เทียนพฒุ. (2543). การบริหารทรัพยากรบุคคลในทศวรรษหน้า. กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณ์ 
 มหาวทิยาลยั . 
ธงชยั สนัติวงษ.์ (2540). พฤติกรรมผู้บริโภคทางการตลาด (พมิพค์ร้ังที่ 9). กรุงเทพฯ: โรงพมิพ ์
 ไทยวฒันาพาณิช.  
บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั. (2555). การบริหารตลาด. เขา้ถึงไดจ้าก http.//www.cigna.co 
ปราณี เอ่ียมลออภกัดี. (2551). การบริหารการตลาด. กรุงเทพฯ: ธนาเพรส. 
ผูจ้ดัการออนไลน์. (2555). ความส าเร็จของธุรกิจ. เขา้ถึงไดจ้าก http.// www.foolproofmarketing 
  strategies.com. 
ปริญ ลกัษิตานนท.์ (2536). การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (พมิพค์ร้ังที่ 2). กรุงเทพฯ:  
 เอดิสนัเพรส โพรดกัส์. 
ภาณุ ลิมมานนท.์ กลยทุธ์การบริหารลกูค้าสัมพนัธ์. กรุงเทพฯ: บริษทั ภาริณาส จ ากดั, 2549. 
ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ. (2545). การวิเคราะห์ผู้บริโภค: เอกสารการสอนชุดวิชาการสร้างสรรค์และผลิต 
 ส่ิงโฆษณา (หน่วยท่ี 4). นนทบุรี: โรงพมิพม์หาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 
เล่ือมใส ใจแจง้. (2546). สมาคมสันติบาตรเทศบาลแห่งประเทศไทย. กรุงเทพฯ: บพธิการพมิพ.์ 
วไิล รัตนพลที. (2548). การศึกษาผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนและความพึงพอใจในการเรียนรู้ 
 วิทยาศาสตร์ของนักเรียนช้ันมัธยมศึกษาปีท่ี  2 ด้วยกระบวนการจัดการเรียนรู้ตาม 
 รูปแบบซิปปา, สารนิพนธป์ริญญาการศึกษามหาบณัฑิต, สาขาวชิาการมธัยมศึกษา,  
 คณะศึกษาศาสตร์ , มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒประสานมิตร. 

http://www.dpim.go./


89 

 

วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์. (2545). คุณภาพในงานบริการ (พมิพค์ร้ังที่ 5). กรุงเทพฯ: พมิพดี์. 
วรีะวฒัน์ ปันนิตามยั. (2538). การประเมินคุณภาพการบริการ. เอกสารการสอนชุดวิชา  

จิตวิทยาการบริการ หน่วยท่ี 8-15 (พมิพค์ร้ังที่ 5). กรุงเทพฯ: อรุณการพมิพ.์ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์. (2533). การบริหารการตลาดยคุใหม่. 
 กรุงเทพฯ : ธีระฟิลม์ และไซเทก็ซ์. 
สมวงศ ์พงศส์ถาพร. (2550). เคลด็ไม่ลบัการตลาดบริการ. (พมิพค์ร้ังที่ 2).  
 กรุงเทพฯ : ยบูีซีแอลบุค๊ส์. 
สมิต สชัณุกร. (2545). การต้อนรับและการบริการท่ีเป็นเลิศ (พมิพค์ร้ังที่ 2) กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยเูคชัน่. 
สิริรัฐ ขนุพทิกัษ.์ (2550).  พฤติกรรมการซ้ือเหลก็โครงสร้างรูปพรรณของผู้ประกอบเขต
 กรุงเทพมหานครและปริมณฑล , วทิยานิพนธห์ลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต,  
 สาขาวชิาบริหารธุรกิจ, สาขาวชิาวทิยาการจดัการ, มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 
สุนนัทา ทวผีล. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการด้านให้ค้าปรึกษา  
 แนะน าปัญหาด้านกฎหมายของส านักงานอัยการพิเศษฝ่ายช่วยเหลือทางกฎหมาย  3  
 (สคช.). ปัญหาพเิศษรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวชิาการบริหารทัว่ไป,
 วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ, มหาวทิยาลยับูรพา. 
สุรางคนาง ภทัรเมฆินทร์. (2555). การศึกษา SERVQUAL Model กับคุณภาพการบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย์ กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย์จากัด (มหาชน)ในเขตอ าเภอเมือง 
จังหวดัพิษณุโลก. งานนิพนธ ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิาเศรษฐศาสตร์และการ
ส่ือสาร, บณัฑิตวทิยาลยั,  มหาวทิยาลยันเรศวร. 

สุรางคนาง ภทัรเมฆินทร์. (2542). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: ธีระฟิลม์ และไซเทก็ซ์. 
สุรางคนาง ภทัรเมฆินทร์. (2546). การบริหารเชิงกลยทุธ์และกรณีศึกษา (ฉบับมาตรฐาน). 

กรุงเทพฯ: ธีระฟิลม์ และไซเทก็ซ์. 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. (2539 ). เอกสารการสอน ชุดจิตวิทยาการบริการ. 
 (พมิพค์ร้ังที่ 3). นนทบุรี: มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมธิราช, สาขาวชิาคหกรรมศาสตร์. 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. (2539). เอกสารการสอน ชุดหลกัและทฤษฎีการส่ือสาร. 
 (พมิพค์ร้ังที่ 12). กรุงเทพฯ: ส านกัพมิพบ์ริษทัประชาชนจ ากดั, สาขาวชิาคหกรรม 
 ศาสตร์. 
ส านกังานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม. (2555). โครงการศึกษาแนวทางการ 
 พฒันาเพ่ือการเพ่ิม  Value Creation อุตสาหกรรมผลิตภณัฑ์ยาง เพ่ือเพ่ิมขีด 
 ความสามารถในการแข่งขั น. ศูนยบ์ริการวชิาการแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 



90 

 

Anderson And Kerr . (2546). CRM การบริหารลกูค้าสัมพนัธ์: Customer Relationship 
 Management. กรุงเทพฯ : ส านกัพพิ ์Top Pubishing Co.,Ltd. 
Cordupleki, Rust, and Zahorik, (1993) Customer satisfaction  customer retention and 
 Market share. Journal of Retailing. 69: 193-215 
Cronin, J. J. and Taylor, S. A. (1992). “Measuring Service Quality: A Re-examination and 
 Extension.” Journal of Marketing 56 (7), pp. 55-68. 
Dotchin, J. A. & Oakland, J. S. (1994). Total quality management in service part 1  
 Understanding and classifying services. International Journal of Quality.  
Dotchin, J. A. & Oakland, J. S. (1994). Total quality management in service part 2  
 Service quality. International Journal of Quality. 
Hoffman, K. D., & Bateson, J. E. G. (2006). Services marketing: Concepts, strategies, & Cases. 
 Mason, OH: Thomson South - Western. 
Kinnear Thomas C., Bernhardt Kenneth L and Kathleen A. Krentler. Principle of 
 marketing (4th ed.). USA: Harper Collins. 
Kotler, P. (2000). Marketing management: Analyzing consumer marketing and Buyer 
 behavior (The Millennium). New Jersey: Prentice Hall. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985, Fall). A Conceptual Model of Service 
 Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49, 
 pp. 41-50. 
Swarbrooke, John and Horner, Susan. 1999. Consumer Behavior in Tourism, (2nd ed.).
 Butterworth-Heinemann, Oxford. 
Tiffin, Joseph and McCormick J. Ernest. (1968). Industrial Psychology. London: Crange 
 Allenand Unwin, Ltd. 
Wolman. (1978). Benjamin B.Dictionary of behavioral science. London: Macmillan. 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



92 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสมัภาษณ์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



93 

 

วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
Graduate school of CommerceBuraphaUniversity 

169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 

 
 
 

แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง การวเิคราะห์คุณภาพการบริการความพงึพอใจเพือ่พฒันาศักยภาพ  

และการรักษาฐานลกูค้า: กรณศึีกษาบริษัทABC 
แบบสมัภาษณ์ชุดน้ีจดัท าขึ้นโดยมีวตัถุประสงคเ์พือ่ใชป้ระกอบการเรียนวชิาการศึกษาคน้ควา้ดว้ย
ตนเองในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา  

ผูท้  าการวจิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีดว้ย 
และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 

ค าช้ีแจง 

  1.   แบบสมัภาษณ์น้ีเป็นแบบสมัภาษณ์เก่ียวกบัการวเิคราะห์คุณภาพการบริการ            
ความพงึพอใจเพือ่พฒันาศกัยภาพ และการรักษาฐานลูกคา้: กรณีศึกษาบริษทัABC 
 2.  การตอบแบบสมัภาษณ์น้ีค  าตอบของท่านมีความส าคญัยิง่ต่อการวเิคราะห์ขอ้มูล 
ในการวจิยัและเพือ่ใหก้ารวจิยัน้ีมีความเที่ยงตรงและเกิดประโยชน์อยา่งแทจ้ริงกรุณาตอบ  
แบบสมัภาษณ์ตามความจริง 
 3.  ขอ้มูลที่ท่านตอบแบบสมัภาษณ์น้ีจะเป็นความลบัการน าเสนอผลการวจิยัจะเสนอ 
ในภาพรวมผูว้จิยั 

ขอขอบพระคุณอยา่งยิง่ที่ใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสมัภาษณ์ 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์ 
  1.  ช่ือผูใ้หส้มัภาษณ์ ..........................................................................................................  
 2.  ระดบัการศึกษา............................................................................................... ............... 
 3.  ต าแหน่ง ........................................................................................................................  
 4.  ประสบการณ์ท างาน......................................................................................................  
 

ค าถามในการสัมภาษณ์ 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ  
 1.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการไดดี้และไดผ้ลลพัภช้ิ์นงานที่เป็นรูปธรรมมี 
ความสมบูรณ์หรือไม่อยา่งไร (Tangibles) 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………….....................................…… 
…………………………………………………………………………....................….....………… 
 2.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามสญัญาและไวใ้จไดห้รือไม่
อยา่งไร (Reliability) 
………………………………………………………………......................……………………… 
…………………...................……………………………………………………………………… 
……………………..................…………………………………………………………………… 
 3.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการหรือไม่
อยา่งไร (Responsiveness) 
…………………………………..................……………………………………………………… 
………………………………………..................………………………………………………… 
………………………………………..................………………………………………………… 
 4.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีบุคคลากรที่ใหบ้ริการที่มีความรู้ความช านาญและสร้าง 
ความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้หรือไม่อยา่งไร (Assurance) 
………………………………………………………………....................………………………… 
…………………………………………………………......................…………………………..… 
……………………………………………….......................………………………………..……… 
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 5.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้และใหค้วามส าคญักบัลูกคา้
เป็นรายบุคคลหรือไม่อยา่งไร (Empathy) 
…………………………….................……………………………………………………………… 
……………………………................……………………………………………………………… 
……………………………….................…………………………………………………………… 
  ปัจจัยด้านการวิเคราะห์ความพึงพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกค้า 
 6.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างคุณค่าหรือมูลค่าแก่บริษทัท่านหรือไม่อยา่งไร 
……………………..........................…………………………………..……………………….…… 
………….................………………………………………………………………………………… 
………………….….........................……………………………………..…………………….….... 
 7.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัที่ใหบ้ริการมีส่วนช่วยท าใหธุ้รกิจของท่านประสบความส าเร็จ
หรือไม่อยา่งไร 
……………………..........................………………………………………………………….…… 
…………………………………........................……………………………………….…......…… 
………………….....................………………………………………………………….....……… 
  8.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างความพงึพอใจใหแ้ก่ท่านและบริษทัของท่านหรือไม่
อยา่งไร 
……………….........................……………………………………………………………………… 
…………………..................……………………………………………………………………...… 
………………………………………………..................…………………………………...……… 
 10.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัที่ไดใ้หบ้ริการจะมีวธีิใดหรือกลยทุธใ์ดที่จะการดึงดูด และการ
รักษาลูกคา้ซ่ึงก็คือบริษทัท่านไวไ้ดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
……………………………………………………………………………….................…………… 
…………………………………………………………………………….................……………… 
…………………………………………………………………………….................……………… 
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แบบสอบสัมภาษณ์เชิงลึก (วิจัยเชิงคุณภาพ) 
ช่ือเร่ืองวิทยานิพนธ์   : การวเิคราะห์คุณภาพการบริการความพงึพอใจเพือ่พฒันาศกัยภาพ 

และรักษาฐานลูกคา้ บริษทั ABC 
ช่ือนิสิต           : นายกฤษณะ  ลดัดาวงค ์
รหัสประจ าตัว         : 57710028 
สาขาวิชา                   : บริหารธุรกิจมหาบณัฑิตรุ่นที่ 38 
ปีการศึกษา         : 2558 
อาจารย์ที่ปรึกษา        : ดร.กฤช จริณโท 

แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าขึ้นโดยมีวตัถุประสงคเ์พือ่ใชป้ระกอบการเรียนวชิาการศึกษาคน้ควา้ 
ดว้ยตนเอง ในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์  

มหาวทิยาลยับูรพา 
ผูท้  าการวจิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสมัภาษณ์ฉบบัน้ีดว้ย 

และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 
ค าช้ีแจง 
 แบบสมัภาษณ์ชุดน้ีจดัท าขึ้นโดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 
 1.  เพือ่สมัภาษณ์ผูท้รงคุณวฒิุ จ านวน 19ท่าน ในช่วงเดือนพฤษภาคม-มิถุนายน2559
 2.   ขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสมัภาษณ์เพือ่น าไปวเิคราะห์คุณภาพการบริการความพงึพอใจ
เพือ่พฒันาศกัยภาพและรักษาฐานลูกคา้ บริษทั ABC 
 3.   ผูว้จิยัเป็นผูท้  าการสมัภาษณ์และเก็บขอ้มูลดว้ยการบนัทึกเสียง หรือการจดบนัทึก 
ขึ้นกบัความสมคัรใจของทางผูใ้หส้มัภาษณ์ 
 4.  แนวค าถามในการสมัภาษณ์เชิงลึกชุดน้ีเป็นการสมัภาษณ์แบบใหต้อบบรรยายตาม
ความเขา้ใจ (แบบปลายเปิด)ลกัษณะของขอ้ค  าถามแบ่งออกเป็น 3ขั้นตอน ดงัน้ี 
ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ 
ตอนที่ 2 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ตอนที่ 3 ปัจจยัดา้นการวเิคราะห์ความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม ความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญ ข้อเสนอแนะ 

1.1  ช่ือ-นามสกุล   
1.2  ระดบัการศึกษา   
1.3  ปัจจุบนัด ารงต าแหน่ง   
1.4  ประสบการณ์การท างาน……..ปี   

 
ตอนที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
วตัถุประสงค์ของ

งานวจิยั 
ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 

ความคดิเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ 

ข้อเสนอแนะ 

1.  เพ่ือวิเคราะห์ความ
พึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพและบริการ
ของบริษทั ABC 
 

1.  ดา้นบริการท่ีใชจ้บัตอ้งไดเ้ป็น
รูปธรรม (Tangibles) 
ท่านคิดว่าทางบริษทัไดใ้ห้บริการไดดี้ 
และไดผ้ลลพัธ์ช้ินงานท่ีเป็นรูปธรรมมี
ความสมบูรณ์หรือไม่ ? 

  

2.  ดา้นบริการท่ีไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นย  า 
(Reliability) 
ท่านคิดว่าทางบริษทัไดใ้ห้บริการ 
ถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามสญัญา และไวใ้จ
ไดห้รือไม่ อยา่งไร ? 

  

3.  ดา้นความมุ่งมัน่เตม็ใจในการ
ให้บริการ (Responsiveness) 
ท่านคิดว่าทางบริษทัไดใ้ห้บริการ ดว้ย
ความมุ่งมัน่เตม็ใจในการให้บริการ
หรือไม่ อยา่งไร ? 

  

4. ดา้นให้บริการดว้ยความรู้ความ
ช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้
(Assurance) ท่านคิดว่าทางบริษทัมี
บุคลากรท่ีให้บริการ มีความรู้ความ
ช านาญ และสร้างความ เช่ือมัน่แก่ลูกคา้
หรือไม่ อยา่งไร ? 
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วตัถุประสงค์ของ
งานวจิยั 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ความคดิเห็นของ

ผู้เช่ียวชาญ 
ข้อเสนอแนะ 

5.  ดา้นให้บริการดว้ยความเอาใจใส่
ลูกคา้ พนกังาน ให้ความส าคญักบัลูกคา้
รายบุคคล (Empathy) 
ท่านคิดว่าทางบริษทัไดใ้ห้บริการ ดว้ย
ความเอาใจใส่ลูกคา้และให้ความส าคญั
กบัลูกคา้รายบุคคลหรือไม่ อยา่งไร ? 

  

 
ตอนที่ 3 ปัจจัยด้านการวิเคราะห์ความพึงพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกค้า 
 
1.  เพ่ือพฒันาและ
รักษาฐานลูกคา้ของ
บริษทั ABC 
 

1.  ดา้นคุณค่าเพ่ือลูกคา้  
ท่านคิดว่าทางบริษทัไดส้ร้างคุณค่าหรือ
มูลค่าแก่บริษทัท่านหรือไม่ อยา่งไร ? 

  

2.  ดา้นลกัษณะธุรกิจท่ีประสบ
ความส าเร็จ ท่านคิดว่าทางบริษทัท่ี
ให้บริการมีส่วนช่วยท าให้ธุรกิจของ
ท่านประสบความส าเร็จ หรือไม่ 
อยา่งไร ? 

  

3.  ดา้นการส่งมอบคุณค่าเพ่ือลูกคา้ และ
ความพึงพอใจท่านคิดว่าทางบริษทั 
ไดส้ร้างความพึงพอใจให้แก่ท่าน  
และบริษทัของท่านหรือไม่ อยา่งไร ? 

  

4.  ดา้นการดึงดูดและการรักษาลูกคา้ 
ท่านคิดว่าทางบริษทัท่ีไดใ้ห้บริการจะมี
วิธีใดหรือกลยทุธ์ใด ท่ีจะเป็นการดึงดูด
และการรักษาลูกคา้ซ่ึงก็คือบริษทัท่าน
ไวไ้ดอ้ยา่งย ัง่ยืน ? 

  

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาคผนวก ค  
ผลวเิคราะห์ IOC 
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ภาคผนวก ง  
ผลการพิจารณาการคดัลอกงานนิพนธ์  
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